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Anexo N°1. Antecedentes.

El Banco Central de Venezuela en apoyo al reto Institucional: “Procurar la
transparencia, calidad, veracidad y oportunidad de la informacion que acompaiia el disefio
de las politicas, tanto la que sirve de fuente para el proceso de adopcion de decisiones como
la que se da a conocer al publico, entes e instancias relacionadas con las actuaciones del

Instituto”, inicio en el 2008 el proyecto GSI-VA-OR-09-02 Arquitectura de Informacion:

Arquitectura Empresarial.

El propdsito de esta iniciativa es la de proveer la infraestructura adecuada para

proporcionar a la Institucion de los servicios de:

e (Gobierno de Tecnologia de Informacion
* Apoyo para el desarrollo arménico y evolutivo de la plataforma tecnoldgica del BCV

e Alinear la informacion de los procesos, aplicaciones y tecnologia a los objetivos

estratégicos del Instituto
* Apoyar la identificacién y seguimiento de los lineamientos tecnoldgicos

e Optimizar el uso de la informacion de procesos, sistemas (aplicaciones y datos) y

tecnologias
¢ Asegurar un desarrollo armoénico de los Sistemas de informacion. e Infraestructura
con base en de los procesos del BCV.

¢ Maximizar la interoperabilidad y reusabilidad de los servicios en el disefio y

desarrollo de Sistemas de Informacion
Las metas alcanzadas en el periodo 2008-2009 fueron:

e Inicio del proyecto de Arquitectura Empresarial

* Definicién de metodologia para Arquitectar componentes de tecnologia de
informacion

e Definicién y pruebas del repositorio de Arquitectura

¢ Inicio de elaboracion de los procesos de Gobernabilidad

e Actualizacion del Inventario de Aplicaciones

¢ Consolidacion de los procesos de gobernabilidad de la Arquitectura Empresarial.
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» Definicion de Lineamientos de la Arquitectura Empresarial

* Actualizacion del Inventario y la taxonomia

El proyecto GSI-VA-OR-09-02 diferido en 2011 debido al cambio de prioridades en
las politicas monetarias y presupuestarias del Instituto y se espera reiniciar el proyecto en el

futuro.



Anexo N°2. Gobierno de Tecnologia de Informacion.

El gobierno de TI esta orientado a la toma de decisiones en torno a las inversiones;
determinando como se toman las decisiones, quien las toma, quien es el responsable y como
se miden y se controlan los resultados. Segun esto, toda organizacion tiene algln tipo de
gobierno de TI, pero en la mayoria de estas, el proceso es informal, inconsistente, con una

débil contabilidad y los mecanismos para medir y monitorear normalmente son inexistentes
(Symons, 2005).

Para asegurar que la organizacion ayude a los objetivos del negocio se necesita
(Symons, 2005):

e Integrar e institucionalizar las mejores practicas de planificacion y organizacion.
¢ Adquisicién e implementacion de recursos.
e Entrega de servicios y soporte.

e Monitorizar el rendimiento de TI.

El Gobierno de TI orienta a la organizacion a conseguir ventaja de su informacion
logrando con esto aumentar sus beneficios, capitalizar sus oportunidades y obtener

superioridad competitiva (Symons, 2005).

Un Gobierno de TI necesita de un marco de trabajo con tres componentes principales

para ser implementado en una organizacion (Symons, 2005):

* Estructura: Se concentra en las personas que tomara las decisiones, cuales
organizaciones serdn creadas, las personas que conformaran estas estructuras y las
funciones que realizaran en ella.

* Proceso: conforman cada una de las decisiones de inversion de TI, los procesos al
proponer inversiones en TI, su aprobacion y sus prioridades.

* Comunicacién: Trata de como estan supervisados, medidos y comunicados estos
procesos y que se usard para transmitir las decisiones de TI a la junta directiva, la

direccion ejecutiva, la gestion empresarial, gestion de TI, empleados e accionistas.




Anexo N°3. Marcos de Trabajo mas utilizados.

Los objetivos principales de los marcos de trabajo es brindar un plan de trabajo de
ingenieria del software (junto con tareas técnicas, riegos y recursos), aumenta la colaboracion
y la comunicacién con los interesados del proyecto, permite la creacion de modelos usados
para una mayor comprension de los requisitos del software por parte del desarrollador y de
los interesados, realiza las pruebas necesarias para la busqueda de errores de programacion

y se consigue informacién vital analizando la evaluacion del cliente al finalizar el proyecto

(Los Técnicos, 2010).

Entre los marcos de trabajo mas utilizados y conocidos en relacion con la Tecnologia

de Informacion se encuentran los siguientes:
1. CobiT

Los objetivos de control para la informacién y tecnologia relacionadas, o mejor
conocido como CobiT, es una disciplina de tecnologia de informacién que otorga un conjunto
de mejores practicas mediante un marco de referencia de dominios y procesos, ademas de
organizar las actividades propuestas en una forma manejable y logica. Estas mejores practicas
que posee CobiT estn orientadas mas al control que en la ejecucion, los cuales apoyan en la
optimizacién de las inversiones provistas por la TI, cercioran que la entrega de servicio sea

exitosa y, al conseguir resultados inesperados, otorgan un patrén de medicion para calificar
dichos resultados (BITCOMPANY, 2015).

Se debe implantar un sistema de control interno para que los requerimientos del
negocio sean cumplidos con éxito por la TI de la organizacién, y CobiT posee un marco de
trabajo que cumple con estas necesidades construyendo relaciones con los requerimientos de
negocio, organizando la tareas relacionadas con la TI en un modelo de procesos,
identificando los recursos primordiales de TI de la empresa y definiendo los objetivos de

control gerencial (BITCOMPANY, 2015).

CobiT permite la relacion de los objetivos del negocio con los objetivos de la TI de

la organizacién, lo que le otorga las métricas y modelos de madurez para evaluar los



resultados e identificando cuales son las responsabilidades incorporadas a cada uno de los

encargados de los procesos de negocio y de la TI (BITCOMPANY, 2015).

La perspectiva hacia CobiT, con respecto a los procesos, se presenta con un modelo
especializado de procesos, que a su vez divide la TI en 34 procesos diferenciados por las
tareas que tienen asociados, como es planear, construir, ejecutar y monitorear; brindando una
vista ampliada de la TI. Ademds, utilizando la disciplina de la arquitectura empresarial,
permite la identificacion de las aplicaciones, infraestructura, informacién y personas

necesarias para que los procesos de negocio de la empresa sean exitosos (BITCOMPANY,
2015).

2. ITIL

ITIL (La libreria de infraestructura de tecnologia de informacién) es compuesto por
conceptos y practicas destinadas a la administracion, desarrollo y otras operaciones similares
de los servicios relacionados a la tecnologia de informacién. Esta disciplina tiene por objetivo
apoyar a las empresas en aumentar la calidad y eficiencia de sus operaciones de TI brindando
descripciones detalladas de un amplio nimero de procedimientos de gestion, los cuales son
creados para servir como guia en todo lo relacionado a la infraestructura, desarrollo y
operaciones de TI (BITCOMPANY, 2015).

ITIL brinda varios métodos de control y mejoras para los productos o servicios finales
de una organizacion que se encuentran en produccién y no se enfoca en los que estén en fase
de desarrollo o no existen, asegurando asi una gestion de servicios de TI eficiente debido a
que la fase de produccion es donde se necesita con mayor grado los servicios de TI y son los

que requieren un mayor costo y tiempo que en las otras fases del proceso (BITCOMPANY,
2015).

3. CMM

CMM, o también conocido como Modelo de Capacidad y Madurez, es un conjunto
de guias ampliamente aceptadas que permiten desarrollar organizaciones de software de un
alto desempefio. El concepto original de CMM fue desarrollado en un principio en los afios
ochenta por Watts Humphrey e IBM, en principio Humphrey determino que la eficacia de

una aplicacion esta directamente relacionada con la eficacia del proceso que se utiliza para
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su desarrollo, para poder mejorar los procesos de desarrollo de aplicaciones Humphrey queria
implementar el ciclo de mejora continua de W. Edwards Deming, sin embargo habiendo
observado que las practicas de desarrollo de software mejoradas no sobrevivian a menos que
hubiera un cambio en el comportamiento de la organizacion de desarrollo de aplicaciones
(DA) para soportarlas, Humphrey visualizo su vision en donde las organizaciones que
quisieran tener éxito tuvieran que remover los impedimentos en un orden especifico para la

mejora continua (Urrutia, 2015).

Consecuentemente a su vision, Humphrey disefio el esquema de maduracion de
procesos, el cual es un camino de evolucion que permite ayudar a las organizaciones DA, en
cinco etapas, a incrementar la capacidad de sus procesos DA. A través de la evolucién de los
cinco niveles de maduracion, las practicas de desarrollo son transformadas desde un estado

indisciplinado hasta procesos disciplinados capaces de obtener resultados predecibles
(Urrutia, 2015).

EI CMM en su nicleo es un modelo tnico de desarrollo organizacional ya que mientas
una organizacion de DA progresa a través de los niveles, su cultura es transformada a través
de mejoras evolutivas de sus procesos. Es importante recalcar que cada nivel implementa e
institucionaliza diversos grupos de préacticas que contribuyen en la capacidad de desarrollo

obtenida en cada nivel (Urrutia, 2015).
Las cinco 4reas de procesos o grupos del CMM son (Urrutia, 2015):

* Inicial: Es aquel donde la organizacion no provee un entorno estable para el desarrollo
de nuevos productos.

* Irrepetible: Se establecen politicas de gerenciamiento de un proyecto de desarrollo y
los procedimientos para implementar esas politicas entre otros procesos efectivos
para el gerenciamiento de los proyectos de desarrollo.

* Definido: En este nivel se documenta el proceso estandar basado en practicas de
desarrollo integrado de productos para desarrollar nuevos.

¢ Gerenciado: En este nivel la organizacion establece métricas para productos y

procesos y mide los resultados.



e Optimizado: La organizacion se enfoca en la mejora continua de los procesos
identificando las debilidades para fortalecer los procesos y asi prevenir los defectos

ocurrentes.

4. PMBOK

PMBOK (Libro De Conocimientos de Gestion de Proyectos) es un producto del PMI
(Instituto de Gestién de Proyectos), que posee un conjunto de conocimientos y précticas
aplicables para cualquier problematica que se requiera resolver luego de haber sido evaluadas

profesionalmente (Colmenares, 2012).

EIPMBOK no es una metodologia, sino un marco de referencia de estandares internacionales
que otorgan una forma de adaptar los procesos de la organizacién a cada caso y contexto
particular en la que se encuentre. Su objetivo principal es la de facilitar un marco de
referencia usado para el desarrollo de proyectos que, adaptando el contenido del PMBOK al
contenido técnico de los proyectos, ayuda a los gerentes de proyectos a conseguir los

objetivos propuestos (Colmenares, 2012).
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Anexo N°4., Ontologia.

La palabra “Ontologia” se origina en la nocion aristotélica de filosofia primera, luego
llamada metafisica, que se ocupa de la naturaleza y la organizacion de la realidad como un
todo, es decir, lo que “existe™, pero por el afio 1990 la Ingenieria Informatica asimil6 este
término con un significado diferente aplicado al dmbito de la representacion del
conocimiento. Actualmente “Ontologia” se define como “una descripcion formal de
conceptos y de sus relaciones, en un dominio tematico determinado, es decir, se especifica
un vocabulario relativo a cierto dominio, se definen entidades, clases, propiedades, funciones

y las relaciones entre estos componentes™ (de la Puente, 2009).

Entonces, podemos resumir diciendo que una ontologia es un modelo conceptual para
representar, almacenar e intercambiar datos. El modelo concepto-comunicacion que define
una base de datos representa una ontologia elemental. Actualmente el término “ontologia”™
describe modelos (generalmente basados en XML) para compartir datos entre diversos

sistemas. Por ejemplo (Classora, 2012):

e RDF (Resource Description Framework), una iniciativa de la World
Wide Web Consortium (W3C) con el fin de desarrollar tecnologias que permitan
compartir informacién comprensible para aplicaciones informaticas, esto se conoce
como “Web semantica”.

* OWL (Web Ontology Language), muy popular hoy en dia, permite estructurar
ontologias propias para ser comunicadas via web.

e SKOS (Simple Knowledge Organization System), se presenta como una iniciativa
del W3C y se trata de una aplicacion RDF, permite crear y publicar taxonomias,
esquemas de clasificacion, vocabulario controlado, listas de encabezamientos de

materias, etc., relacionarlos con datos e incorporarlos a otros modelos de estructuras.
Una ontologia debe contener (de la Puente, 2009):

* Conceptos o clases: Se trata de establecer las ideas significativas para un determinado
dominio de aplicacion, generalmente organizadas en taxonomias.

¢ Funciones: Se crean elementos de relacion por medio de calculos de una funcién.
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Instancias: Constituyen elementos o individuos.

Axiomas: Generan sentencias que siempre seran verdaderas (representan el

conocimiento).

Van Heist (1996), clasifica las ontologias segun el tipo de concepto a describir y su

uso (de la Puente, 2009):

Terminolégicas: Unifica el vocabulario que son usados para representar el

conocimiento en un campo determinado.

De informacion: Determina la organizacion para el almacenamiento de la

informacion.

De modelado del conocimiento: Define las conceptualizaciones del conocimiento.

Steve (1998) distingue tres tipos de ontologias segun su dependencia y relacion con

una tarea especifica (Pérez, s.f):

De un dominio: Describe el conocimiento especializado relacionado a un dominio o
subdominio (como las aplicaciones médicas y las militares).

Genéricas o de alto nivel: Organiza los conceptos generales del conocimiento, la
cuantificacion, los procesos y los tipos de objetos, como el espacio, tiempo, objeto,
evento, accion, etc., los cuales son independientes de un problema o dominio en
particular,

Representacionales o meta-antologias: Detallan las conceptualizaciones que

subyacen a los formalismos de representacion del conocimiento.

Guarino (1998) agrega a estos tres tipos una cuarta:

De aplicacion: Concebidas para un dominio como una actividad especifica (como la
venta de productos, el diagnostico de una enfermedad), los cuales a menudo son

especializaciones de ambas ontologias.
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Anexo N°5. Construccion de una Taxonomia.

Para construir una taxonomia corporativa se debe seguir los siguientes pasos
(Centelles, 2005):

* Establecer el drea, sector, entidad que se desea representar.

* Especificar las fuentes prioritarias y los mecanismos para extraer los términos o
categorias. Estas fuentes pueden ser: fuentes personales (entrevistas a usuarios),
fuentes documentales y taxonomias ya existentes.

¢ Identificar la analogia entre los términos y categorias. Se debe determinar aquellos
términos que representen un mismo significado, si hay mas de dos términos asociados
al mismo concepto se establecera cual se acepta como preferente y cuales no.

* Determinar qué tipo de modelo estructural se empleara para dividir y agrupar los
términos y las categorias. Se precisard el tipo de relacion que existe entre los grupos

de categorias ya definidos.
Los modelos méis comunes son:

1. Representacion jerarquica, basado en la relacion “tipo de”.

2. Representacion arborea, basado en la relacion “parte de”.
Se reconoce dos métodos para construir la disposicion de la taxonomia:

1. El modelo “de arriba hacia abajo”, implica definir las categorias superiores
para ir relaciondandolos con el resto de las categorias, agrupandolos en niveles
jerarquicos hasta llegar a las més especificas.

2. Elmodelo “de abajo hacia arriba”, donde primero se reconocen las categorias
mas especificas para luego ir relacionandolas con las otras categorias hasta
llegar a las categorias superiores.

¢ Automatizar el proceso, para lo cual cuenta con los sistemas manuales o intelectuales,
sistemas autométicos y sistemas semiautomaticos. Para estructuras sencillas podemos
utilizar:

1. Taxonomias pre-elaboradas, las cuales son indicadas para un sector en

particular y que pueden ser adaptables a una estructura especifica.
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2. Herramientas para editar taxonomias.

Para estructuras complejas existen programas que a través de andlisis estadisticos y
procesamiento lingiiistico pueden extraer de la web categorias para ser utilizadas

(agrupaciones de recursos).

Actualmente no se estan creando taxonomias con sistemas 100% manuales y las
alternativas 100% automaticas tampoco ofrecen resultados satisfactorios por lo que se estan
desarrollando soluciones semiautomaticas, las cuales, a través de un algoritmo de base
estadistica, analiza los recursos disponibles proponiendo al usuario términos y relacién entre

términos para ser aceptados o rechazados.

» Categorizacion de recursos, es el proceso de asignacién de términos:
1. Categorizacion por asignacion, designacion de términos provenientes de un
lenguaje documental.

2. Categorizacién por extraccion, obtener los términos de los propios recursos.
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Anexo N°6. Arquitectura Empresarial.

Entre otros datos, todos los procesos independientes de la empresa o de un sector, existen
para respaldar el modelo de negocio, se crean en funcion de éste modelo, son los conductos
vitales del negocio y estan adheridos a diferentes departamentos. Una arquitectura
empresarial bien estructurada permite la modificacion de sus elementos existentes sin afectar
negativamente los procesos, crear procesos nuevos, cambiar frecuentemente el modelo de
negocio, lanzar nuevos productos, integrar nuevas adquisiciones, ser méas competitivos y

conquistar nuevos mercados (Garcia, 2013).

La posibilidad de identificar “silos™ (procesos e informacién que se gestionan por
separado) y realizar “trazabilidad” (seguir rastro de la evolucion (cambio) de los
componentes tecnologicos) son otras de las virtudes del uso de la Arquitectura Empresarial.
Al unificar los primeros e integrarlos con las aplicaciones permiten encontrar recursos que
se reutilizaran en los diferentes espacios de la empresa. Por otro lado, la posibilidad de
realizar trazabilidad verticales y horizontales a los procesos, aplicaciones, datos e
infraestructura admite realinear los objetivos, exponer estrategias de seguimiento y crear asi
un modelo esténdar, lo que hara que la compra de tecnologia sea mucho mas eficiente, ya
que no sera necesario crear diferentes escenarios para cada necesidad. De igual manera,
realizar trazabilidad cuando el hardware y software estan integrados reducira los costos por

compras, mantenimiento y desarrollos (Garcia, 2013).
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Anexo N°7. Evolucion de la Arquitectura Empresarial.

En 1987 J.A. Zachman publicé un articulo en el “IBM Systems Journal” titulado “A
Framework for Information Systems Architecture” donde enfocaba la arquitectura
empresarial como la herramienta que guiaria dicho ambito en los proximos 20 afios; Zachman
dijo: “El costo implicado y los sucesos del negocio estin dependiendo cada vez mas de que
sus sistemas de informacion requieran un enfoque disciplinado para el gestion de dichos
sistemas”. Pudo prever que enfocando integralmente la arquitectura empresarial se podria
optimizar la agilidad y el valor del negocio, inicialmente lo presenté como “Un marco de
trabajo arquitecténico de sistemas de informacion” evolucionando luego a “Marco de trabajo

de arquitecturas empresariales™ (Sessions, 2007).

Ya para 1994 aparecié el término “Technical Architecture Framework for
Information Management™” (TAFIM) en un intento del Departamento de Defensa de EE.UU.
para implantar una arquitectura empresarial, notandose la influencia que ejercié Zachman.
En 1996 el Congreso de este pais aprobé una ley conocida como la Ley Clinger-Cohen o la
Ley de Reforma de Gestion de Tecnologias de informacién donde se ordenaba optimizar la
eficiencia de las inversiones TI de todas las agencias federales, siendo supervisadas por un
cuerpo de Directores de Informacién denominados Consejo de CIO; éstos comenzaron a
trabajar en 1998 en el proyecto “Federal Enterprise Architecture Framework™ (FEAF)
(Sessions, 2007).

La “Office of Management and Budget” (OMB) asumi6 la obligacion de la FEAF, el
cual evoluciona luego en el 2002 como “Federal Enterprise Architecture” (FEA) como se
conoce actualmente. Posteriormente TAFIM se retira del Departamento de Defensa y su
trabajo es retomado por The Open Group, los cuales evolucionan como “The Open Group
Architectural” (TOGAF), uno de los frameworks de Arquitectura Empresarial mas conocidos

en la actualidad (Sessions, 2007).

En el afio 2005 aparece el grupo Gartner como principal organizacién en el sector
privado, destacandose como una de las organizaciones més prestigiosa en consultoria a nivel
de CIO, mientras que en el sector publico lo era la OMB, a través del marco de trabajo FEA.

Paralelamente la organizacion “Meta Group” lideraba los campos de investigacion de TI y
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de asesoramiento en el entorno de la Arquitectura Empresarial. Gartner al no poder competir
con Meta Group decide comprarlo y juntos consiguen desarrollar el marco de trabajo

“Gartner Enterprise Architectural Framework” (GEAF) (Sessions, 2007).

Las primeras versiones de marcos de trabajo para uso comercial fueron desarrollados
a partir del afio 2003, es decir, en los primeros afios desde que se creé el primer marco de
trabajo en la historia (TAFIM en 1994), solo se han enfocado en organizaciones estatales de
Estados Unidos, por ello el concepto de arquitectura empresarial fue implementada
lentamente en otras industrias de ese pais y luego en el resto del mundo. Hoy en dia existen
mas de 70 marcos de trabajos de Arquitectura Empresarial conocidos. En la figura N°2 se
muestra la historia de manera lineal de los momentos més importantes de la Arquitectura

Empresarial.
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Anexo N°8 Evolucién Cronolégica de los Marcos de Trabajo de Arquitectura

Empresarial.

En la siguiente figura se muestra la evolucién de los marcos de trabajo entre 1989 y
2009, como se puede observar Zachman fue el primero en aplicar esta metodologia y los
mismos marcos de trabajo evolucionaron hasta que las organizaciones como TOGAF y

Gartner estandarizaran este modelo de gobierno por medio de procesos y herramientas bien
definidos.
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Anexo N°9, Metodologia Gartner y sus fases de Aplicacién.

La metodologia de Gartner esta basada en seis (6) fases principales, estas fases pueden
llegar a variar dependiendo de los problemas que se estén buscando resolver y las decisiones

que se estén por tomar para el cambio. Entre las seis (6) fases principales se encuentran
(Darwin, 2015):

¢ Estrategia y Plan: Esta fase busca documentar el programa de arquitectura empresarial
actual acordando sobre los principales problemas a resolver y desarrollar el estado futuro
que se busca alcanzar, para esto tltimo es necesario que se definan todos los requisitos,
principios y modelos del estado futuro esperado.

* Evaluar el estado actual: Consiste en identificar el estado de madurez estratégica y el
estado de la arquitectura empresarial que posee actualmente la compaiiia recopilando toda
informacién pertinente que describa las capacidades tecnologicas, practicas y
empresariales, modelos de procesds estandarizados, datos y sistemas.

* Evaluar las competencias: Refiere a realizar una revisiéon de los mecanismos
presupuestarios de la compaiifa asi como los procesos utilizados en la organizacion para
su planeacion estratégica e identificacion de mejoras en los mismos, esto tiene como fin
preparar a la organizacion y analizar la estrategia propuesta para el cambio.

* Obtener la aprobacion: Refiere a la utilizacion de la documentacion resultante de la fase
de estrategia y plan, se busca desarrollar los requisitos y evaluar los resultados mediante
un ejercicio de planificacion estratégica con el personal de TI y los ejecutivos de la
organizacion.

* Implementar: Esta fase tiene como objetivo analizar los resultados de la planificacion
estratégica, evaluar que segmento de la arquitectura empresarial pueda tener brechas y
mejorarlas. Adicionalmente busca llevar a cabo el desarrollo de planes de inversion
resultantes de aplicar la arquitectura empresarial dentro de la organizacién y presentar
dichos planes a todo el personal e inversionistas involucrados.

* Operar y evolucionar: Esta fase representa la continua busqueda de la mejora continua

dentro de la arquitectura empresarial.
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Anexo N°10. Marco Referencial TOGAF, pasos y fases de Aplicacion.

Los niveles o dimensiones del marco referencial de TOGAF son (Consultec, 2015):

* Arquitectura de Negocio: Define la cadena de valor de la organizacion, el cual
consiste en la estrategia de negocio, la estructura, la gobernabilidad y los procesos
claves de la organizacion. Se encuentra en las 4reas de cadena de produccion de valor,
las dreas de procesos de direccion y de soporte administrativo.

* Arquitectura de Datos: Describe un modelo de gestion del ciclo de vida de la
informacion, incluyendo la estructura de los datos fisicos y logicos, junto con los
recursos que gestionan estos datos y su relacion con los procesos de negocio.

* Arquitectura de Aplicacion: Provee un plano que representa cada uno de las
aplicaciones actuales de la organizacion, las aplicaciones que requieren implantar y
las relaciones que existen entre las aplicaciones de la empresa y los procesos de
negocio, asi, utilizando las arquitecturas de negocio, de datos y de aplicaciones, se
disefia la definicién conceptual de una Arquitectura SOA, el cual se origina de las 6
capas de dicha arquitectura: Capa de soluciones, capa de procesos, capa de logica de
negocio, capa de servicios “Core”, capa de aplicativos y capa de utilidades.

* Arquitectura Tecnologica: Representa cada uno de los elementos de software y
hardware que son necesarios en el soporte de las arquitecturas de aplicacion, datos y
de negocio, los cuales son las infraestructuras de TI, capa de mediacion, redes,

comunicaciones, procesamiento y estandares.

Para implementar el marco referencial TOGAF, se debe tomar las siguientes

consideraciones a seguir:

* El primero de estos pasos es el Método para Desarrollar la Arquitectura (ADM), es
el eje primario de TOGAF, debido a que es un método para disefiar arquitecturas
empresariales adaptables a la organizacién objeto permitiendo responder
concretamente a las necesidades del mismo. Este método estd compuesto por los

siguientes pasos (Orbus Software, s.f.):
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Fase Preliminar: Es el paso antes de empezar la iteracion, donde se orienta la
organizacion para abordar los proyectos de arquitectura empresarial que se
deseen introducir en la empresa. Lo que se busca en esta fase es establecer la
disposicion de la arquitectura ideal para la organizacion y asegurar que existen
requisitos bien precisos para que el equipo de arquitectura empresarial
satisfaga esos requisitos en referencia.

Vision de la Arquitectura: Esta es la primera fase (fase A) al iniciar la
iteracion, la cual establece claramente el alcance, limitaciones, expectativas y
la vision del Trabajo de Arquitectura, vital para guiar el trabajo a través de
esta iteracion. La Vision de Arquitectura dependera de estas condiciones, ya
que definen el programa de Trabajo de Arquitectura a desarrollar e
implementa la arquitectura ideada.

Arquitectura de Negocio: TOGAF se especializa en mejorar la capacidad de
negocios de una organizacion, por tanto, la segunda fase (fase B) es muy
importante al ejecutar el ciclo del ADM, utilizando las necesidades de
negocios identificados en la fase preliminar y en la fase A. En esta fase tiene
por objetivo el crear un Objetivo de Arquitectura de Negocio que demuestre
el alcance de la Arquitectura de Vision por parte de la organizacion, e
identificar cada uno de los componentes de negocio que seran candidatos para
el mapa de ruta de la arquitectura para enlazarlos con las siguientes
arquitecturas.

Arquitecturas de Sistemas de Informacion: La fase C es dividida en la
arquitectura de datos y la arquitectura de aplicaciones, asi que, como en la
fase B, su objetivo principal es la de identificar los elementos que seran
introducidos en el mapa de rutas de la Arquitectura de las dos partes e
identificar la relaciones entre ellos y con las otras arquitecturas.

Arquitectura Tecnoldgica: En la fase D se identifica los elementos
conformados por la infraestructura tecnolégica, la interacciéon de las
plataformas de servicio, junto con los componentes tecnoldgicos fisicos y

16gicos de la empresa, para luego almacenarlos en el mapa de rutas de la
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10.

Arquitectura donde se identificardn las relaciones existentes de esta
arquitectura con las demas.

Oportunidades y Soluciones: En esta fase E se genera la primera version
completa del mapa de rutas de Arquitectura de la iteracion, basandose en los
analisis y resultados del desarrollo de la arquitectura en las fases B, C y D. Es
en esta fase donde se estudian los cambios grandes que son dificiles de
corregir, si la organizacion es capaz de realizar los cambios, actualiza los
requisitos, documentos de la arquitectura importantes y el mapa de rutas de la
arquitectura y se desarrolla el plan de implementacién y migracion.
Planificacion de la Migracion: Mientras que la primeras fases iniciales buscan
identificar las necesidades de los cambios de la arquitectura y desarrollar las
arquitecturas de negocio, data, aplicaciones y tecnoldgica para apoyar a esa
necesidad, y la fase anterior realiza el plan de implementacion y migracion, el
plan F complementa y finaliza este plan con el mapa de rutas y lo coordina
con el enfoque de gestion de cambio de la organizacion.

Gobierno de la Implementacion: Esta fase G es ejecutada en paralelo junto
con el desarrollo e implementacion del proyecto. El objetivo de la fase es
entregar una supervision de la implementacion de la arquitectura.

Gestion de Cambios de la Arquitectura: Cuando se requieren hacer cambios a
la arquitectura debido a nuevas tecnologia, solicitudes de la junta directiva o
cambios en el ambiente de negocio de la organizacion, es en esta fase (fase
H) donde se gestiona estos cambios de una forma coherente y organizada.
Gestion de Requerimientos: En cada uno de las fases anteriores se analizan y
revisan los requerimientos creados durante el ciclo de ADM que luego seran
almacenados y administrados por la Gestion de Requerimientos. Los
requerimientos cambian tanto en las fases como en los ciclos del ADM,
gracias a esto, esta fase se vincula con las otras fases directamente para un
mayor control en la administracién de los requerimientos, lo cual explica que

esta fase es vital para el éxito del ciclo de ADM.
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* Continuum Empresarial: TOGAF necesita de un medio para almacenar los artefactos
arquitectonicos, utilizados durante el ciclo del ADM, que existen tanto dentro como
afuera de la organizacion, incluyendo los modelos arquitecténicos, los patrones de
arquitectura, las descripciones arquitectonicas, los elementos manejados en las
diferentes dimensiones del framework, entre otros; para todo lo anterior utiliza del
Continuum Empresarial, un repositorio cuyo objetivo es la de almacenar y clasificar
artefactos, dar reportes de la evolucién y métodos para el aprovechamiento y

reutilizacion de dichos artefactos (Garcia, 2014).
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Anexo N°11. Marco Referencial Zachman — Actores.

Entre los actores se encuentra (Aleiksei, 2015):

Objetivo o Planificador: Se ocupa de todo lo referente a los elementos asociados al
“nivel estratégico” que lo fuerza a puntualizar sus alcances a largo plazo, permitiendo
evaluar el tamaflo, costo y funcionabilidad del sistema (contexto de la empresa,
entorno competitivo y posicionamiento de sus productos y servicios).

Modelo de negocio o el Propietario: Se refiere al “nivel de procesos”, donde se
observa la interrelacion entre las entidades y los procesos de negocio que influyen en
el control de la operacion de la empresa (modelos de procesos, flujos de trabajo,
logistica empresarial, modelos semanticos y planes de negocio).

Modelo de sistema o el Disefiador: Un analista de sistemas determina el modelo de
negocio (datos y funciones de software, planos de los sistemas de informacion).
Modelo tecnoldgico o el Constructor: Segun las limitaciones de la tecnologia
manejada, el Constructor construye los elementos de los sistemas de informacién
(restricciones de las herramientas, tecnologia y materiales).

Componentes o el Programador: Tanto el programador como el disefiador y el
constructor son parte del “nivel de sistemas de informacién”, donde el programador
o subcontratado se encarga de la fabricacion de los componentes siguiendo las

indicaciones del constructor.

Sistema de trabajo: Considera todo lo referente al sistema operativo

Mientras que en los artefactos de la empresa se encuentra (Aleiksei, 2015):

Quién: Representa a las personas y sus interrelaciones, junto con la asignacion de

responsabilidades y la delegacion de autoridad.

Cuando: Representa el tiempo, simbolizando la relacion entre los criterios de

rendimiento y la cantidad de recursos de la empresa

Por qué: Representa las motivaciones de la empresa, reflejados en los alcances que

se espera lograr,
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Qué: Representa la entidades involucradas, como los objetos de negocio, datos del
sistema, tablas relacionadas y definiciones del campo.

Como: Se refiere a las funciones de cada actor, abarcando los procesos de negocio, la
funcién de software y de hardware, y lazo de control de lenguaje.

Dénde: Representa las localizaciones e interconexiones dentro de la empresa, como

es lugares geograficos, secciones, nodos del sistema o direcciones de memoria.
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Anexo N°12. Puntuacion de la Evaluacion de Criterios Generales a los Marcos de

Trabajo.

En la siguiente imagen se observan las puntuaciones de cada uno de los criterios
generales, Zachman es el que tuvo menor puntaje entre los criterios generales mientras que

TOGATF obtuvo los mayores puntajes entre los tres marcos de trabajo.

Puntuacion de Marcos de Trabajo
Criterios Generales

¥ Gartner TOGAF = Zachman
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Anexo N°13. Puntuacion total de la Evaluacion de Criterios Generales a los Marcos de

Trabajo.

En el grafico siguiente se puede apreciar los puntajes totales de los marcos de trabajo
sumando el puntaje de cada uno de los criterios generales, en donde Gartner obtuvo un total
de 44 puntos, TOGAF obtuvo la mejor puntuacién con 55 puntos y, por tltimo, Zachman 22

puntos, siendo la peor puntuacion entre los tres marcos de trabajos estudiados.

Puntuacion total de Marcos de Trabajo Criterios
Generales

Metodologia Gartner Metodologia TOGAF Metodologia Zachman
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Anexo N°14. Puntuacion de la Evaluacién de Criterios de la Arquitectura de Procesos

de Negocio a los Marcos de Trabajo.

A continuacion se puede apreciar las puntuaciones de cada marco de trabajo por cada
criterio relacionado con la arquitectura de procesos de negocio. En el cual Gartner gand la

mayoria de los criterios mientras que Zachman obtuvo las peores puntuaciones en cada
criterio.

Puntuacion de Marcos de Trabajo
Criterios de la Arquitectura de Procesos de Negocio

Nivel de analisis de procesos Nivel de analisis de los

Relacion procesos de Relacion procesos de
de negocio productos

negocios — aplicaciones negocio — Estructura de
datos

Gartner TOGAF ®m Zachman
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Anexo N°15. Puntuacién total de la Evaluacién de Criterios de la Arquitectura de

Procesos de Negocio a los Marcos de Trabajo.

En la siguiente imagen se muestra el grafico de las puntuaciones totales de los
criterios de la Arquitectura de Procesos de negocio, en donde se puede apreciar que el marco
de trabajo de Gartner obtuvo la mayor puntuacién de 25, TOGAF un puntaje de 21 y

Zachman la peor puntuacion con 6 puntos.

Puntuacion total de Marcos de Trabajo
Criterios de la Arquitectura de Procesos de
Negocio

Gartner Zachman
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Anexo N°16. Puntuacion de la Evaluacion de Criterios de la Arquitectura de

Aplicaciones y Datos a los Marcos de Trabajo.

Para la siguiente figura se muestra todos los puntos que obtuvieron los marcos de
trabajo estudiados por cada criterio de la arquitectura de Aplicaciones y Datos, en donde
TOGAF obtuvo las mayores puntuaciones en la mayoria de los criterios mientras que

Zachman obtuvo las peores puntuaciones.

Puntuacion de Marcos de Trabajo
Criterios de la Arquitectura de Aplicaciones y Datos

Nivel de analisis de Nivel de analisis de Relacion entre Relacion Relacion Relacion
las aplicaciones  la estructura de aplicaciones aplicaciones — aplicaciones — estructura de
datos estructura de infraestructura datos -
datos tecnoldgica infraestructura
tecnologica

Gartner TOGAF m Zachman
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Anexo N°17. Puntuaci6n total de la Evaluacién de Criterios de la Arquitectura de

Aplicaciones y Datos a los Marcos de Trabajo.

En el gréfico siguiente se observa los puntos totales obtenidos por los marcos de
trabajo en los criterios de aplicaciones y datos, en donde Gartner obtuvo un puntaje de 28,

TOGAF obtuvo el mejor puntaje con 34 puntos y Zachman obtuvo la peor puntuacién con 9

puntos.

Puntuacion total de Marcos de
Trabajo Criterios de la Arquitectura
de Aplicaciones y Datos

Gartner Zachman
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Anexo N°18. Puntuacion de la Evaluaciéon de Criterios de la Arquitectura de

Infraestructura Tecnolégica a los Marcos de Trabajo.

Para el ultimo grafico con relacion a los criterios de la Arquitectura de Infraestructura
Tecnologica se puede observar que Gartner obtuvo un puntaje de 5 puntos, TOGAF 7 puntos,
siendo la mejor entre los tres marcos de trabajos estudiados, y Zachman con 3 puntos obtuvo

la peor nota.

Puntuacion de Marcos de Trabajo
Criterios de la Arquitectura de Infraestructura
Tecnolodgica

Gartner Zachman

32




Anexo N°19. Taxonomia utilizada para las aplicaciones de desarrollo de Software.

APPLICATION DEVELOPMENT ROADMAP
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Anexo N°20. Taxonomia utilizada para las aplicaciones Commercial Off The Shelf.
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Anexo N°21 Taxonomia utilizada para la infraestructura de TI.

IT INFRASTRUCTURE ROADMAP
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Anexo N°22. Formato de recoleccion de elementos de Arquitectura Empresarial.

En el formato de Excel que se utilizo en las entrevistas que se realizaron para la

recoleccion de la informacion de los elementos de la Arquitectura Empresarial se crearon

cuatro paginas para recolectar la informacion de los sistemas de informacion, el parque de

computo, los dispositivos de telecomunicacion o telemética y de las entidades de datos,

respectivamente. A continuacion se explican la informacion necesitada para la creacion del

repositorio de Arquitectura Empresarial:

1. Sistemas de informacién (Primera pagina):

Nombre: Indica el nombre completo del sistema de informacion.

Abreviatura: Indica la abreviatura del sistema de informacién o la forma en que
es mejor conocido.

Version: Indica la version actual del sistema de informacion.

Estado: Indica el estado actual del sistema de informacion, los cuales pueden ser
en desarrollo, En calidad, produccién o descartado.

Clasificacion por dimension: Indica la dimension en la cual el sistema de
informacion pertenece. Esta conformado con un nimero de casillas junto con las
dimensiones descritas en el marco de trabajo disefiado en este trabajo de grado.
Clasificacion por clasificacion: Indica la taxonomia en la cual el sistema de
informacion pertenece. Esta conformado con un namero de casillas junto con las
clasificaciones en la taxonomia descrita en este trabajo de grado.

Tipo de arquitectura: Describe el tipo de arquitectura del sistema de
informacidn. Por ejemplo: Cliente — servidor, inteligencia de negocio, entre
otros.

Tipo de licencia: Es la licencia del sistema de informacién. Puede ser propia (de
la empresa), privativa o libre.

Madurez: Es el nivel de evolucion que el sistema de informacién se encuentra,
la cual puede ser introducido, mantenido, evolucionado o descartado.

Nivel de modificacion: Es el nivel de dificultad para cambiar el sistema de

informacion. Puede ser facil, medio, dificil o muy dificil.
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Tiempo en produccion: Indica la antigiiedad en afios del sistema de informacion.
Herramienta de programacion: Describe los lenguajes de programacion que se
utilizaron para el desarrollo del sistema de informacién.

Manejador de Base de Datos: describe los manejadores de base de datos donde
el sistema de informacion ingresa para realizar las operaciones o transacciones
que necesitan de una estructura de base de datos.

Servidor Web: Indica los servidores Web donde ingresa el sistema de
informacion.

Parque de computo: Son el parque de computo (computadoras, servidores, entre
otros) donde el sistema de informacion es almacenada o usada.

Procesos de negocio: Indica los procesos de negocio que el sistema de
informacién apoya.

Departamento de TI: Son los departamentos de la empresa que le dan soporte al
sistema de informacién.

Departamento de negocio: Son los departamentos de la empresa que utilizan el
sistema de informacion para realizar sus funciones.

Principio de TI: Son los principio de Tecnologia de Informacién que la empresa
Producto generado: Son los productos generados por el sistema de informacién
para ser entregados a los clientes de la empresa.

Proveedor: Son los otros sistemas de informacion que les suministra
informacion al sistema de informacion para realizar sus funciones.

Entrada: Indica la informacion que le suministra otros sistemas de informacion.
Pueden ser documentos de texto, documentos de Excel, entre otros.

Método de entrada: Indica la forma con que el sistema de informacion
proveedor envia la informacion al sistema de informacion. Puede ser por FTP,
por tablas de base de datos, entre otros.

Entidad de datos: Indica las entidades de datos que el sistema de informacion
interactia al ejecutar sus procesos.

Acciones al acceder: indica las acciones que realiza el sistema de informacion

cuando ingresa en una entidad de datos.
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Salida: Es la informacion resultante de las actividades que realice el sistema de
informacion que pueden ser entregados tanto a otros sistemas de informacion
como a otras organizaciones.

Cliente: Es el cliente (organizacion cliente de la empresa o sistemas de

informacién dentro de la empresa) a la cual se envia la informacidn resultante.

Parque de computo (segunda pagina):

Parque de Computo: Indica el nombre o codigo del dispositivo.

Clasificacion por dimension: Es la dimension en la cual dispositivo pertenece.
Esta conformado con un nimero de casillas junto con las dimensiones descritas
en el marco de trabajo disefiado en este trabajo de grado.

Clasificacion por tipo: Representa el tipo de parque de cémputo que tiene el
dispositivo por su funcion. Por ejemplo: servidor de aplicaciones, servidor web,
cliente, entre otros.

Ambiente: Es en el ambiente de trabajo donde opera el dispositivo (Produccion,
QA, desarrollo, entre otros).

Virtual: Indica si el dispositivo es virtual o no.

Ubicacion: Indica la ubicacion fisica del dispositivo.

Sistema Operativo: Indica el sistema operativo del dispositivo.

Telematica (tercera pagina):

Telemitica: Es el nombre del dispositivo de telecomunicaciones.

Clasificacion por dimension: Es la dimension en la cual dispositivo de
telecomunicaciones pertenece. Estd conformado con un nimero de casillas junto
con las dimensiones descritas en el marco de trabajo disefiado en este trabajo de
grado.

Clasificacion por funcion: Representa el tipo de telematica que tiene el
dispositivo de telecomunicaciones por su funcion. Por ejemplo: Router, Switch,

entre otros.
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Anexo N°23. MapplIT.

Para la implementaciéon de MapplT es importante conocer los propdsitos necesarios,
entre se tienen tres (3) propdsitos indispensables. El primero refiere a colectar, organizar y

crear vinculos entre las distintas dimensiones entre las cuales se encuentran (Frank, s.f.):

* Las necesidades de negocio futuras que representan la jerarquia de directrices,
capacidades funcionales, requerimientos y necesidades de la organizacion.

* El modelo operacional de negocio que constituye la lista de clientes, productos y
canales y como los mismos estan correlacionado en términos con los procesos de
negocios.

¢ Los esquemas de tecnologia de informacion actuales y futuras que refieren a la lista
de aplicaciones, entidades de data, entre otros y como ellos estan correlacionados
entre si o su vinculo con el modelo del negocio, sus necesidades y relacionados.

* Iniciativas de tecnologia de informacion en ejecucion y planeadas, indica la lista de
proyectos, problemas, fases e impactos que puedan existir.

* Los modelos operacionales actuales de tecnologia de informacién que representan los
departamentos, roles, habilidades y personas y como todos ellos estan
correlacionados en términos con la organizacion de TI.

* Gastos en tecnologia de informacion actual y futura que refiere a la descripcion de
los impactos futuros o presupuestos de las actividades de TI realizadas en la entidad

y vinculados a las iniciativas de TI.

El segundo propésito de la herramienta es la creacion de vistas sintéticas de toda la data
colectada con el objetivo de tomar de decisiones en el momento de hacer modificaciones en
la Arquitectura Empresarial de la organizacién y el tercero indica el simplificar la data
coleccionada de tres maneras sencillas: exportar desde un archivo de Excel, copiando y
pegando la informacion requerida hasta las tablas de MapplIT, importar masivamente a través
de varios archivos de Excel o utilizar plantillas ya definidas para la importacion de los

elementos requeridos (Frank, s.f.).
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Anexo N°24, Interfaz de Gestién de la Dimensién de Productos.

La siguiente figura muestra la ventana donde se realiza la lectura, insercion,

actualizacion, y eliminacion de los productos.

] PRO_PRODUCTO

»
id 25
' Nombre Prueba de Producto
Descripcion  Esto es una prueba para Prueba de Producto
Dominio Indicadores econdmicos :j
Registro: M 4 25de25 » M b Buscar
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Anexo N°25, Interfaz de Gestion de la Dimensién de Médulos.

La siguiente figura muestra la ventana donde se realiza la lectura, insercion

s

actualizacion, y eliminacion de los médulos o aplicaciones.

] APP_MODULO

Id

Nombre

Estado
Madurez
Dominio

Tipo de
arquitectura

Departamenta
de negocio

Departamento
deTl

Lenguajes de
programacion

Servidores de
Base de Datos

Registro: M 4 60 de 60

61

Prueba Aplicacion Abreviatura

En desarrolln q Descripcion

Introducido R4

CRM

]

Basado en Web

iR

DCM Nivel de
'J maodificacion
CFE [ | Tiempoen
"i produccion
Lenguaje « Entidades de
Hyperion data
SAS v6 (Mainframe] -
*

Registios B 4 2de? U

Servidor de Base de datos - Principios de T
ORACLE »
*

LA Buscar

41

ORA

Esto @s una prueba para fa descripcion
de Prueba Aplicacidn

Muy alto

BT
=]

Entidad de data - Accion del moduic -
(MUE1) v

*

L

Registro: 1del

Principio de Tl
Facilidad de uso
Capacidad de respuesta
Funcionalidad =




Anexo N°26. Interfaz de Gestion de la Dimensién de Datos.

La siguiente figura muestra la ventana donde se realiza la lectura, insercion,

actualizacion, y eliminacion de las entidades de data.

__] DAT_ENTIDAD_DATA

7
Id 93
Nombre Pruaba de Datos
Dominio Moneda divisag| M
-l
Ll
Descripcion  Esto es una prueba para
Datos
Regutro: 4 4 5S4 deS4  » M » Buscar
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Anexo N°27. Interfaz de Gestion de la Dimensién de Parque de computo.

La siguiente figura muestra la ventana donde se realiza la lectura, insercion,

actualizacion, y eliminacion de la infraestructura de Tecnologia de Informacion.

"] INF_INFRAESTRUCTURA

»
Id 1
Nombre SER-CCS-01
Descripcion
Tipo de Hardware j‘
infraestructura il

N 2 |

Subtipo de Servidor
Infraestructura izl
Ubicacion Caracas 3
Ambiente Produccion 3
Etiqueta fisica Servidor de Aplicaciones |«
Virtual
Infraestructura | =
que apoya ]
Departamentode (FE _5
Ti que mantiene |
la infraestructura

Registio: ¥~ 1de9 » M » Buscar
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Anexo N°28. Interfaz de Gestion de la Dimension de Telematica.

La siguiente figura muestra la ventana donde se realiza la lectura, insercion,

actualizacion, y eliminacion de los elementos de telematica.

] INF_TELEMATICA

7
id |
Nombre Prueba Telematica
Descripcion Esto es una prueba para
Prueba Telematica
Tipo de Telematica Internetwork E
Subtipo de Telematica Router E]
Departamento TI CFE E]
Registro: M 4 6deé L Y Buscar
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Anexo N°29, Elementos no incluidos.

Contexto de la empresa: Contiene la informacién de negocios relevantes relacionados
a la empresa. Por ejemplo: el nivel de aceptacion del cliente hacia el producto, tendencia del

aumento de los ingresos, etc.

* Contexto del pais: Contiene la informacion del pais donde se encuentra la empresa
relevante relacionada a la misma. Por ejemplo: constantes politicas, constantes
culturales, Impuestos, entre otros.

* Contexto del mercado: Contiene informacion del mercado actual donde la empresa
se relaciona relevante para la misma. Por ejemplo: competidores, tipos de
proveedores, entre otros.

* Lineamientos de negocio: Contiene las acciones necesarias para llegar a la vision de
la empresa. Por ejemplo: Proveer servicios de bajo costo a toda la clientela, entre
otros.

* Problemas en aplicaciones de TI: Como su nombre lo indica, contiene todos los
errores que estan presentando las aplicaciones actualmente, su nivel critico y su
estado actual.

* Proyecto de TI: Contiene los proyectos o programas de TI creados por la empresa
para implementar nuevas capacidades en la misma, ademas de los riesgos, problemas,
modificaciones y fases del proyecto o programa.

* Presupuesto: En la cantidad de capital que se invirti6 en las actividades relacionadas
a la creacion, evolucion o mantenimientos de las aplicaciones de TI o infraestructuras

de la empresa.

* Proveedores: Contiene las compaiifas externas que proporcionan los productos o

servicios a la empresa.

* Personal: Son los empleados de la empresa, junto con su roles, habilidades,

antigliedad, salario, entre otros atributos.
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Anexo N°30. Personal del centro de competencia de AE.

En el siguiente flujograma se muestra al personal que conformarian el centro de

competencia de Arquitectura Empresarial.
Régpohsabfe d'e
: Hardware

Responsable de
Desarrollo de sistemas

Responsable de

Responsable d_e"p;: :

Gerente de T} de cémputo

telecomunicaciones

Oficinas Rethorabicton
administrativas seguridad

Patrocinador |

Coordinador de la GSI

Sistemas Operativos

~ Responsable de

atencion al cliente
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