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Héctor Alonso Vélez Sanchez
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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.

1.1 Centro de practica.

Nombre o razén social: Crystal S.A.S
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Mision

Crystal S.A.S se enfoca en satisfacer las necesidades de ropa interior y exterior en el
mercado nacional, en un amplio segmento de edades desde los recién nacidos hasta
adultos, ofreciéndole a los clientes la posibilidad de encontrar productos de excelente

calidad y presentacion.

Visién de Crystal

Somos un grupo de empresas con proyeccion internacional, que disefia, comercializa y
produce hilazas, prendas de vestir, ropa interior y calcetines, reconocidos en el ambito

nacional e internaciones por su alto disefio, innovacion y competitividad.

Desde hace mas de 50 afios nuestras empresas se han destacado por su alto nivel de
calidad a través de marcas tan tradicionales como: Punto Blanco, Gef, Galax y Baby
Fresh, gracias a nuestra capacidad de respuesta y la claridad en el manejo de los
clientes, sumadas al cumplimiento de los mas altos estandares, que se convirtieron en

nuestra carta de presentacion hacia el mundo.

Buscamos permanentemente nuevas formas de trabajo, implementar tecnologias que
nos permitan continuar a la vanguardia y disefiar productos competitivos, teniendo

como pilar: nuestra gente.

Ademas, contamos con tiendas dedicadas a la comercializacion de nuestros productos

en ciudades y sectores estratégicos del pais.
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Objetivos Institucionales

Fabricar y Comercializar los productos de alta Calidad de las marcas propias, Punto
Blanco, Gef, Galax y Baby Fresh, por medio de puntos de venta propios localizados en
diferentes ciudades de Colombia y en sociedades que se tienen en Venezuela, Costa
Rica, Republica Dominicana y México.

Fabricar productos de marcas de clientes internacionales con los mas altos estandares
de calidad y cumpliendo con las politicas relacionadas con el bienestar de nuestros

empleados.

1.2 Objetivo de la practica empresarial.

Disminuir el nUmero de casos escalados a segundo nivel en la Mesa de Servicios de
Sistemas de Informacion de Crystal S.A.S; mediante el fortalecimiento de los
conocimientos de los agentes de la Mesa de primer nivel, en los sistemas SAP AFS,
SAP Retail, KPO, PKMS, Symphony y Herramientas de Inteligencia de negocios;
apoyado en documentacién, capacitacion y practica en los sistemas de informacién de
la empresa; esto para aumentar la calidad en el servicio, disminuir los tiempos de
respuesta a los clientes de la Mesa, mejorar la especializacion de los analistas de
primer nivel en el manejo de los sistemas de informacion y perfilarlos como candidatos

para promociones para ser analistas segundo nivel.

1.3 Justificacién de la practica empresarial.

Con esta practica empresarial se lograria mejorar la calidad en el servicio que brinda la

Mesa de servicios en sistemas de informacion, primer nivel del servicio; dado que se

mejorarian los tiempos de atencién a solicitudes, fallas y requerimientos con el aporte
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del conocimiento y experiencia que posee el estudiante que esta realizando la practica
empresarial; ademas se lograria un mayor nivel de especializacién en los agentes que
brindan el servicio de primer nivel en la Mesa de Servicios. Con esto el escalamiento de
casos a segundo nivel se disminuiria y se liberaria tiempo y personal para que la
empresa emplee mejor los analistas de la segunda linea de servicio en asignaciones
diferentes al soporte, tales como la exploracion de nuevas funcionalidades, la ejecucion
de proyectos que van alineados con la estrategia y objetivos de la empresa.
Adicionalmente se tendrian posibles candidatos a promociones a analistas de segundo
nivel, en caso de presentarse una oportunidad o una necesidad por parte del area en

esa linea de servicio.

2. ESPECIFICACIONES DE ACUERDO CON LA MODALIDAD (AMBITO) DE
PRACTICA.

2.1 Planteamiento del problema.

¢ Como disminuir el numero de casos escalados a segundo nivel en Crystal S.A.S?

En la actualidad, debido al gran nimero de casos que la Mesa de Servicios de Sistemas
de Informacién, primer nivel del servicio, escala a los analistas de la segunda linea del
servicio, los analistas de soporte de segundo nivel deben invertir gran parte de su
tiempo en atender solicitudes, fallas y requerimientos, esto hace que los cronogramas
de proyectos para los cuales estan asignadas estas personas, se vean altamente
afectados y presentan atrasos importantes, ademas se disminuye de manera importante
el tiempo para explorar nuevas funcionalidades en los sistemas de informacion de la

empresa.
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Teniendo en cuenta la situacidén actual en el area de Tecnologia de la informacion (TI),

se hace necesario optimizar la Mesa de Servicios de Sistemas de Informacién, para

reducir al maximo el numero de casos que se escalan a segundo nivel y especializar a

los agentes de la Mesa de Servicios de primer nivel, en los sistemas SAP AFS, SAP

Retail, KPO, PKMS, Symphony y Herramientas de Inteligencia de negocios que se

manejan en la actualidad en Crystal S.A.S
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2.2 Equipo de trabajo.

El equipo de trabajo con el cual se realizara la practica empresarial esta conformado por
las personas que se presentan en el siguiente organigrama.

Héctor Alonso Dairo Alberto
Vélez Sanchez
_l Asesor de practica IUEI I Director de Arq“;‘;“;:g:‘();’l
|
| |
Gloria Yaneth Jorge Humberto
Franco Escobar
Coordinad de Servici Coordinador T logia d
I s | —| .n‘ii.’inl!iié"n'siéﬂﬁd‘fii‘wﬂ

Eddy Alexander Diana Cristina Carlos Felipe
Sénchez Gil Arenas

. conadey Mesa_qe Analista Funcional SAP MM Analista Funcional SAP SD.
Sistemas de Informacion

Hugo Eduardo Leidy Julieth [ o Ménica Maria
Ny Ivan Dario Davila
Rincon Montoya Cardona

_l Agente deMesa Primer niveII _l Agente deMesa Primer niveII _l Analista Funcional SAP FII _lAnaliSta Funcional SAP PPI

Liliana Maria Carlos Andrés Héctor Fabio
Londofio Vasquez Arango

_l Agente deMesa Primer niveII _l Agente deMesa Primer niveII _l Analista Funcional PKMSI _l Analista Funcional KPOI

Carolina Ruiz

Julian Camilo Claudia Patricia
Guerra - Henao

_l Agente deMesa Primer niveII _l Analista Funcional PKMSI

El estudiante tendra a cargo un equipo de cinco personas Agentes de Mesa de primer

nivel.
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Las funciones de los Agentes de Mesa de primer nivel son atender incidentes y brindar
soporte de primer nivel, a los usuarios que hacen uso de los servicios de la Mesa de
Servicios de Informacién; para esto se realizara el respectivo registro del caso en la
herramienta de gestion que destine la compafiia para este propésito, se documentara la

solucion y se notificara al usuario solicitante del servicio.

Los casos, en la Mesa de Servicios, seran recibidos por medio de llamadas realizadas a
la linea de soporte por parte de los usuarios, también se recibirdn casos por medio de
correos electronicos enviados a la cuenta destinada para brindar los servicios de la

Mesa de Servicios de Sistemas de Informacion.

El equipo de la Mesa de Servicios de Informacion, primer nivel de servicio, trabajara en
conjunto con el equipo de Analistas, soporte de segundo nivel, con el objetivo de dar
solucién conjunta o apoyar en lo que sea necesario los casos que por su complejidad

asi lo requieran para escalarlos al segundo nivel del servicio.

2.3 Metodologia de trabajo.

La metodologia de trabajo a llevar a cabo, para el buen desarrollo de la practica
empresarial, consistiria en realizar un inventario detallado de incidentes y/o problemas
frecuentes en los sistemas a soportar, para plantear posibles soluciones funcionales o
de configuracion a dichos casos y bajar el nimero de incidentes reportados por estas

causas.

Se buscaria la documentacion existente sobre los procesos y sistemas de informacion
que se tienen en Crystal S.A.S, para apoyarse en ella y complementarla de ser

necesario.
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El estudiante que realiza la practica dictaria capacitaciones sobre los sistemas de
informacion que son soportados desde la Mesa de Servicios de Sistemas de
Informacién, primer nivel de servicio, a los agentes de la Mesa, para fortalecer las
habilidades de los estas personas, adicionalmente a esto se recibirian capacitaciones
de los sistemas de Informacién dictadas por analistas de segundo nivel o por usuarios

estratégicos en procesos de la compafiia.

Se realizaria trabajo de campo con agentes de Mesa y usuarios finales, para generar
relaciones importantes en la prestacion del servicio y vivir de primera mano los eventos

gue presentan los procesos en Crystal S.A.S.

Se retroalimentaria constantemente el equipo de trabajo de primer nivel con los
usuarios de soporte de segundo nivel, coordinadores y directores de areas, ademas con
los usuarios finales, para hablar de lecciones aprendidas, las posibles soluciones y
abordar el servicio desde las diferentes oOpticas.

2.4 Descripcion del proceso de practica.

Al iniciar la Préactica Empresarial se actualizaria el inventario de los sistemas de
informacion a soportar y se apoyaria en las herramientas de gestion existentes para
identificar los problemas mas frecuentes, con ello se debe determinar las posibles
causas a los problemas y se propondrian posibles soluciones funcionales o de
configuracion, en busqueda de una posible solucién. Adicional a esto los analistas de
primer nivel, se apoyarian en las personas de soporte de segundo nivel para buscar
conjuntamente soluciones que aporten a mejorar efectivamente el servicio que se

brinda a los usuarios finales.
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Se tomara la documentacion existente en la base del conocimiento y se realizara un
analisis de la calidad de esta, para tomarla como punto de referencia en la solucion de
futuros incidentes, dado el caso que sea necesario realizar modificaciones a la
documentacion o que este incompleta, se realizarian los ajustes que sean necesarios
para adecuar estos documentos a los lineamientos y estandares establecidos en

Crystal, siguiendo las buenas practicas de documentacion.

Se iniciara un proceso con los agentes de la Mesa de Servicios de Sistemas de
Informacion, en el cual se estaria asistiendo constantemente a sesiones de
capacitacion, algunas de estas sesiones seran dictadas por el estudiante que esta
realizando la practica, otras serian dictadas por analistas de segundo nivel y otras por
usuarios finales claves en los procesos de la compafiia. El objetivo de estas sesiones
sera mantener actualizados a los usuarios de soporte de primer nivel en los ajustes y
cambios gque se realizan a los Sistemas de informacién, adicional a esto se pretende
también fortalecer a los usuarios de soporte de primer nivel en el manejo de

herramientas de gestion.

Se realizarad trabajo de campo con usuarios finales que son claves en procesos
estratégicos de la compafiia y agentes de la Mesa de Servicio de Sistemas de
Informacién, esto con el objetivo de darle cara al servicio, es decir que el servicio sean
mas que una voz detrds de un teléfono, de esta forma se crearan relaciones
estratégicas que serviran para fortalecer las capacidades de los analistas de soporte de

primer nivel y mejorar el servicio en Crystal S.A.S

2.5 Resultados esperados.

Los resultados esperados para la finalizacién de esta practica son:
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e Inventario actualizado de sistemas soportados por la Mesa de Servicio de
Sistemas de Informacion de Crystal S.A.S, primer nivel del servicio.

e Inventario de incidente frecuentes y soluciones propuestas desde el primer nivel
de soporte o escalados a segundo nivel.

e Documentacién actualizada y analizada, consignada en la base del
conocimiento.

e Analistas de primer nivel capacitados en los sistemas de informacion de la
empresa, los cuales estaran con mayores capacidades para atender solicitudes,
fallas y requerimientos.

e Menos incidentes escalados a segundo nivel, la medicién se realizara teniendo
como base el segundo semestre del afio inmediatamente anterior y los sistemas
atendidos para ese mismo periodo.

e Mas tiempo disponible en los analistas de segundo nivel para ser dedicado a
proyectos y exploracion de nuevas funcionalidades que reduciran el numero de
soluciones hechas a la medida.

e Mejor atencién a los usuarios finales, dado que se pondra cara al servicio y se
crearan relaciones estratégicas.

e Disminucién del tiempo en la atencién de los casos, apoyado en el conocimiento
adquirido por los agentes de la Mesa de Servicio.

¢ Niveles de respuesta mas oportunos y acordes a los SLA (Por sus siglas en
inglés Service Level Agreement - acuerdo de nivel de servicio)

3. SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION DE ACUERDO CON LA MODALIDAD
DE LA PRACTICA.

Durante este periodo de practica empresarial en Crystal S.A.S, el estudiante se

desempefié como Coordinador de Mesa de Servicios de Sistemas de Informacion;
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en este cargo el practicante tenia a cargo cuatro (4) personas, Agentes de Mesa, estas
personas se encargaban de responder la Linea de Servicio Telefénica 5555 Opcion 2
—>Servicios SAP, opcioén por la cual se canalizaban todos los incidentes relacionados
con el ERP SAP y aquellos sistemas que se integraban a el ERP SAP, ademas se
atendia la opcion 4 > POS, opcion por la cual se canalizaban todos los casos
relacionados con los sistemas de apoyo a las ventas en las tiendas propias. También
era atendida por estos Agentes la cuenta de correo, Mesa Servicio SAP

(msapcrys@crystal.com.co), cuenta por la cual se comunicaban los usuarios clientes

de los servicios que se brindan en la Mesa, para levantar requerimientos y reportar

incidentes.

El estudiante en la practica se encargd de coordinar y en algunos casos dictar
capacitaciones a los Agentes de la Mesa, estas capacitaciones manejaron diferentes
teméticas, desde manejo especializado de herramientas de Office, temas de liderazgo y
comunicacién, hasta manejo de los sistemas de informacion; esto para mejorar los
niveles de conocimiento en los procesos de la empresa y suministrarles herramientas
suficientes para mejorar los niveles de servicio prestados por la Mesa y mejorar la

comunicacién y el manejo de situaciones complicadas.

La gestidn de la informacion generada en la Mesa de servicios era otra de las funciones
desarrolladas por el estudiante de la practica empresarial, alli las funciones consistian
en extraer los reportes de los sistemas de gestion de Carvajal, con su herramienta
Service Manager Client e IBM con su herramienta Maximo, para crear mediante
técnicas de analisis de informacion, Informes de seguimiento y gestion de la Mesa de

Servicios de Sistemas de Informacion.

El estudiante durante la practica estuvo trabajando en la actualizacién y levantamiento
de la informacion que al dia de hoy se encuentra contenida en el repositorio de la Mesa

de Servicios, esta informacibn se encuentra disponible en la ruta ->
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\\10.10.112.29\Mesa_SAP en este sitio se consignd entre otros, Documentacion de

Apoyo de procesos para Crystal, Respaldos del Correo Electrénico de la Mesa de
Servicio, informes de Gestion de la Mesa de servicios, documentacién de Formacién y

Capacitacion para los Agentes.

Se trabajo en la actualizacion del inventario de sistemas de informacion para los cuales
presta servicio la Mesa, también se realiz6 un levantamiento de las comunidades de

usuarios que hacen uso de estos sistemas.

4. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Automatizacion del proceso de borrado de IDOCS en SAP AFS

4.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

SAP AFS, es la solucion que ofrece la empresa SAP, para las empresas de confeccion
y calzado, esta solucion administra e integra la informacion y los procesos internos
llevados en una compafia de estas caracteristicas, conectandola también con sus
clientes y proveedores. Crystal S.A.S empresa que se encarga de fabricar y
comercializar productos de las marcas Gef, Punto Blanco, Galax y Baby Fresh entre
otras, implementé el ERP SAP, en su vertical AFS, desde el afio 2007.

En SAP AFS se tiene la necesidad de estar depurando constantemente la Base de
datos del sistema, para mejorar el performance de esta y evitar el crecimiento
innecesario en lo relacionado con datos que ya han sido procesados; una parte

importante de la depuracion que se lleva a cabo en Crystal consiste en el borrado de


file://10.10.112.29/Mesa%20SAP
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IDOC, abreviatura tomada del inglés (intermediate document), empleada para definir en
SAP un documento para la transferencia de datos de transacciones.

La problematica que presenta el borrado de IDOCS en SAP AFS, radica en que el
programa estandar que ofrece el ERP para el borrado de IDOCS tiene problemas de
disefio y combinado con el alto flujo transaccional que tiene una empresa de la
magnitud de Crystal, se convierte en un proceso de alto riesgo si se sigue realizando de
manera esporadica, pues cuando se ejecuta este proceso se pone en riesgo la
disponibilidad del sistema, debido a que hay un consumo excesivo de los Logs
disponibles en la Base de Datos. Por esta razén la misma empresa SAP sugiere hacer
el borrado de menores cantidades de IDOCS, lo que implicaria asignarlo como una

tarea programada y periédica, con una alta frecuencia para un usuario.

4.3 JUSTIFICACION.

En Crystal S.A.S, se requiere que el sistema SAP AFS, presente muy buenas
caracteristicas de performance, para optimizar los procesos de fabricacion y
comercializacion al maximo, buscando siempre estar en muy buenos niveles de

productividad y calidad.

Para mantener estas caracteristicas de performance en el sistema, es necesario
realizar tareas de depuracion de los datos almacenados en la BD, con esto se busca
evitar crecimientos innecesarios de la Base de Datos y optimizar los recursos de

hardware en el uso transaccional.

Los IDOCS producto del proceso transaccional en SAP ocupan una parte importante de
la Base de Datos y estos una vez se han procesado, no son muy importantes, dado que
su contenido queda plasmado en SAP en documentos comerciales, tales como pedidos

de ventas, entregas, facturas e instrucciones de transporte, también se plasma la
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informacion contenida en los IDOCS en datos maestros, tales como listas de materiales,

lotes, unidades de manipulacién entre otros.

En Crystal este proceso de borrado de IDOCS se ha trabajado con empresas de
consultoria expertas en el tema y con analistas funcionales expertos, pero estas
contrataciones y estrategias, no han garantizado que los riesgos de consumo excesivo
de Base de Datos que presenta el proceso sean minimos, dado que los periodos de
tiempo que transcurren entre un borrado de IDOCS y otro es importante, sumado a los
problemas de disefio que tiene el programa estandar de borrado de IDOCS que ofrece

SAP y el volumen transaccional que tiene Crystal.

Datos importantes

En Crystal se crearon desde enero de 2011 un total de 2°089.578 IDOCS, tomando
estos datos se sacan los siguientes datos promedios:
e En promedio se crean 522.395 IDOCS por afio, tomando como referencia los
afios 2011 hasta septiembre de 2014
e En promedio se crean 74.119 IDOCS por mes, tomando como referencia el afio
2014
e En promedio se crean 1.625 IDOCS por dia, tomando como referencia el afio
2014

En la siguiente grafica se muestra el comportamiento de los ultimos cuatro afios en la
creacion de IDOCS en SAP, cabe destacar que el pico en el afio 2013, corresponde a
procesos relacionados con la carga de datos de los proyectos de Fusion de empresas

que se llevaron a cabo en este periodo.
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El tiempo de borrado de un IDOC, lo determina la cantidad de informacién que el mismo
contenga, en promedio el tiempo de borrado de un IDOC en el sistema SAP AFS es de

1 segundo, lo que implica que el borrado de los IDOCS de un dia en Crystal seria igual
a:

Se Se
1 g/IDOC * 1625 IDOC/Dia = 1625 g/Dia
Es decir 27,08 minutos por dia aproximadamente.

Esto indica que para borrar los IDOCS de un afio en Crystal, bajo las condiciones

actuales y problemas de disefio del sistema, se necesitarian:

27,08 Min/ 365 Dia/, . =984 Min/
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Es decir 164,74 horas, en otras palabras 6,86 dias por afio

Por estas razones se requiere en Crystal automatizar el proceso de borrado de IDOCS,
para que esta tarea se ejecute diariamente siguiendo las politicas de borrado que se
han definido en la empresa, donde se dice que solo se almacenara en la Base de Datos
los IDOCS de los ultimos 90 dias.

4.4 OBJETIVOS (Objetivo General y Objetivos Especificos).

Objetivo general.

Automatizar el proceso de borrado de IDOCS en SAP para la empresa Crystal,

mediante la adaptacién del programa estandar de borrado de IDOCS en SAP a las

politicas de almacenamiento definidas por la empresa, para mejorar el performance del

sistema manteniendo la Base de Datos depurada de este tipo de documentos y evitar

un crecimiento innecesario en la Base de Datos.

Objetivos especificos.

Conocer el equipo de trabajo con el cual se realizara el proyecto, para contextualizar a

todos los involucrados en el propdsito que se pretende alcanzar.

Estudiar a fondo las politicas de almacenamiento de IDOCS que se han definido en

Crystal, para evitar posibles inconvenientes al infringir estas politicas.
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Hacer el levantamiento de informacion con los analistas funcionales, acerca de los
temas relacionados con el funcionamiento del sistema y los datos que se pretenden

borrar de la base de datos, para tener claras las dimensiones del trabajo a realizar.

Crear la Solicitud de Servicio con la cual se dara inicio al proceso desarrollo y ajuste al

sistema, para dar seguimiento al proceso de principio a fin.

Realizar la actividad de analisis y estimacion en la herramienta de servicios, para
matricular el tiempo que se emplee en la realizacion de esta tarea y poder hacer la

trazabilidad al proceso.

Crear el documento de especificacion funcional, bajo los estandares definidos en
Crystal para este tipo de documentos, para plasmar alli las necesidades del cliente y ser

entregado al departamento de desarrollo.

Crear los escenarios de pruebas en los ambientes de desarrollo y calidad, que seran los
insumos adecuados para el departamento de desarrollo para hacer las adecuaciones al
sistema.

Ejecutar los ciclos de pruebas unitarias, integrales y de aceptacién de usuario.

Crear los documentos definidos en Crystal para la entrega del proceso al area de

servicios y usuarios finales.

Solicitar los transportes y ajustes en el ambiente de produccién, para la puesta en

marcha de la mejora en este sistema.

Garantizar el funcionamiento del programa, mediante el seguimiento de la ejecucion en

el ambiente de produccién.
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Cerrar la solicitud de servicios, con las evidencias del funcionamiento adecuado en el

ambiente de produccion.

4.5 DISENO METODOLOGICO.

Mediante entrevistas con los analistas SAP de Crystal, el practicante obtendra las
herramientas e informacion necesaria para realizar la mejora en el sistema que

pretende automatizar el borrado de IDOCS.

Con sesiones de disefio que se realizaran con el departamento de arquitectura, se
definird la estrategia a ejecutar para poner a punto el programa, de acuerdo a los

lineamientos y politicas que tiene la empresa Crystal.

Con la documentacién de las actividades propias del ciclo de desarrollo en la
herramienta de Solicitudes de Crystal, el estudiante podra plasmar la informacion
necesaria para hacer trazabilidad al proceso, lecciones aprendidas, dificultades y

oportunidades de mejora encontradas durante cada ciclo.

4.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

El siguiente cronograma es una propuesta para realizar estas actividades en el primer
semestre del afio 2015, de igual forma se puede adaptar al periodo del afio que la

empresa estime conveniente.
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Cronograma de actividades Propuesta de Practica empresarial Crystal 5.A.5 1
Eddy Alexander Sanchez Bolivar
¥ e rysal
Automatizacion del Borrado de 1DOCS
Jab A5 ey 2015 aby A15 may A5
Id. Namibire de tarag Cowmienzo Fifs Duirereldin
12 ‘ 0w ‘ pLUA -l ‘ & 18 | I3 | Jg | SM | 128 | 134 | 264 | A0 | I8 (154 (2%
1 |Conoces equipn de Trabajo 02/03/2015 | 13/02/2015% 104
2 |Estudio de politicas de almacenamients 16/02/2015 | 27/02/2015 | 104 _
3 | Levantamiento de informacion con analistas 03/03/2015 | 13/03/2015 | 10d _
4 | andlisis y estimacion 16/03/2015 | 20/03/2015 | 54 h
5 |Crear documento de Especificazian Funzional 23/03/2015 | 03,/04/2015 | 104 _
6 |Crear escenarios de pruebas 06/04/2015 | 10/04/2015 | 54 Lq
7 | Ejecutar ciclos de pruebas 13/04/2015 | 01/05/2015 | 15d -
# | Solicitar Transporte a produceidn 01052015 | 01/05/2015% 1d #
9 | Crear docummentas entregables 04/05/2015 | 15/05/2015 [ 104 _
10 | Seguimiento y clerre de solictud de serviclo 04/05/2015 | 29,/05/2015 | 20d M

4.7 PRESUPUESTO (FICHA DE PRESUPUESTO)

La empresa Crystal S.A.S suministraria todos los recursos que sean necesarios para

realizar esta mejora.

5. INCONVENIENTES EN EL DESARROLLO DE LA PRACTICA.

Durante la practica empresarial, se presentdé como una dificultad, la homologacion de la
informacion entre la herramienta de gestion Service Manager, propiedad de Carvajal,
antiguo proveedor de servicio en Crystal, quien fue reemplazado por el proveedor IBM,

el cual maneja su propia herramienta de gestién llamada Maximo
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6. CONCLUSIONES.

En conclusion, esta practica empresarial ha sido una gran oportunidad para poner a
prueba muchos de los conocimientos adquiridos en la Institucion Universitaria de
Envigado, IUE; y apoyado en estos conocimientos adquirir la experiencia que solo la
practica laboral puede proporcionar, buscando siempre la satisfaccion de la empresa y

el bienestar de las personas con las cuales se conformé equipo de trabajo.

En lo relacionado al entorno laboral, cada dia las empresas son mas exigentes en la
calidad de los empleados que tienen a su servicio, es por esto que es importante que
como estudiante en practica se dé lo mejor, con el objetivo de llevar en alto el nombre
de la institucion y representar muy bien los principios que sustentan la formacion

académica en la IUE, ciencia, educacién y desarrollo.

Como estudiante en practica se dio lo mejor, para hacer de este proyecto algo positivo
para la empresa y para mi como estudiante, apoyandome siempre en la experiencia y
conocimiento de mis superiores, mi asesor de practica, mi equipo de trabajo y aquellas
personas que estaban en la dinamica laboral que exige una Mesa de Servicios de
Sistemas de informacién; siempre buscando la satisfaccion de los clientes de la mesa al
entregarles servicios de calidad, en tiempos oportunos y a un costo apropiado a la

situacion.

7. EXPERIENCIA EN LA PRACTICA PROFESIONAL

Mi experiencia en la Practica Profesional desarrollada en Crystal S.A.S, ha sido muy
positiva y enriquecedora, tanto para mi vida profesional, como para mi vida personal,
esto gracias a la oportunidad que me brindaron en la empresa, particularmente los

sefiores Jose Manuel Gutierrez, Gerente de Tl Crystal y Dairo Albero Sanchez director




Cédigo: F-PI-038

N
\ .= msrinucin )
*L UINERSITARIA | INFORME FINAL DE PRACTICA | Version: 01

= 0t ENVIGADD

Ciencia , educacion y desarollo Pagina 21 de 22

de arquitectura servicios y proyectos de Crystal, para participar activamente en el
proyecto llamado, Modelo de Servicio de Tecnologia de Informacién (MOSTI), donde
siempre conté con el acompafiamiento de la sefiora Gloria Yaneth Franco, coordinadora
de servicios Tl y el acompafiamiento del Sefior Hector Alonso Velez, docente de la

Institucién Universitaria de Envigado y asesor asignado a la Practica empresarial.

En lo profesional, este proyecto me llevo participar activamente en &reas, actividades y
procesos que no habia tenido la oportunidad de conocer desde las funciones que
habitualmente realizo en la empresa como analista de Tl, permitiéndome de esta forma
desarrollar nuevas habilidades, adquirir aprendizaje y mostrarme como profesional en
otros espacios de la empresa. La Practica Profesional también me permiti6 compartir
con un excelente equipo de trabajo; algunas de las personas que hicieron parte de este
equipo de trabajo estuvieron bajo mi coordinacidn, otras personas estuvieron
dirigiéndonos y orientdndonos.

Como equipo de trabajo siempre estuvimos dispuestos a aportar al propdsito que nos
trazamos, para mejorar la expectativa de servicio que los usuarios de la Mesa de
Servicios de Sistemas de Informacion tenian, sin dejar a un lado las buenas préacticas y

lecciones aprendidas.

En lo personal, con este proyecto, tuve la oportunidad de vivir diversas situaciones,
algunos de estos entornos me permitieron interactuar muy positivamente con un
excelente equipo de trabajo, adicionalmente se me facilito generar relaciones
importantes con personas de otras areas de la empresa y/o proveedores;
adicionalmente también vivi situaciones de altos niveles de estrés y tension, de estas
situaciones también saque gran provecho y aprendizaje para mi crecimiento personal,
pues con estas situaciones aprendi a desarrollar habilidades de negociacion vy
comunicacion, adquiri experiencia en el manejo adecuado de los recursos humanos y
tecnologicos, en estas circunstancias también obtuve bastante experiencia al definir

prioridades y disefar planes de trabajo bajo situaciones aparentemente adversas.




Cédigo: F-PI-038

N7
\ .= msrinucin .
% = UNIVERSITARIA | INFORME FINAL DE PRACTICA | Version: 01

= 0t ENVIGADD

Ciencia , educacion y desarollo Pagina 22 de 22

Como experiencia en la Practica Profesional, quiero destacar la importancia que cobran
en este campo, ciertas ensefianzas que se adquieren en la Institucion Universitaria de
Envigado en la Ingenieria de Sistemas, para un adecuado desempefio en el &mbito
profesional. Ensefianzas como las adquiridas en Protocolo Empresarial, Expresion Oral
para Ingenieros, Plan de Empresa, Gerencia y Gestion de Sistemas, Mentalidad
Emprendedora e Innovacién y Creatividad entre otras, asignaturas supremamente
valiosas en el ambito laboral, porque estos conocimientos bien utilizados y puestos en
la préactica, hacen que el profesional de la Institucidbn Universitaria de Envigado se
muestre como un profesional integral, con un valor agregado que va mas alla de los
conocimientos tecnolégicos, es decir, un profesional que esta en capacidad de plasmar
en las actividades que realiza, detalles diferenciadores y adicionalmente esta en

capacidad de relacionarse de manera adecuada con las personas que interactua.

Firma del estudiante:

Firma del jefe en el Centro de Préctica:




