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Aquest projecte pretén presentar un pla de transformacié amb propostes per
tal de millorar la flexibilitat, I'agilitat i rapidesa en I'execucié d’'una empresa
transitaria, la qual parteix d’una situacié on el departament Tl ofereix serveis
tecnoldgics perd no esta dins de 'estratégia de negoci.

La realitzacio d’aquest projecte inclou:

* |mplementacié d’una nova organitzacioé de Tl dins I'estratégia de negoci.

= Definicié de I'estratégia, missio i visid Tl en la companyia.

* Implementacié de politiques Tl Globals.

= Definici6 de la politica de gestié de riscos Tl i seguretat en la informacio.

» |mplementacié d’una estructura d’assisténcia a I'usuari (CAU) global.

= Establiment d’'un portafolis estandard de serveis Globals TI.

» Proposta dimplementaci6 d'un ERP com a plataforma global amb
processos estandarditzats i eficients que permetin la millora del

rendiment operatiu.

El present analisis es basa en la metodologia PDCA (PLAN, DO; CHECK,
ACT), la qual ha estat adaptada amb la fase de disseny, on l'objectiu és
analitzar la situacid inicial de 'empresa AS-IS i definir millores per arribar a




complir amb els objectius definits en el projecte (TO-BE).

Els productes que s’obtindran en aquest treball sén:

Memoria de la situacié actual de 'empresa (AS-IS) amb els processos
de negoci i eines Tl que els hi donen suport.

Memoria de l'organitzacié Tl actual de I'empresa (AS-IS IT), procés
CAU, portafolis de serveis i aplicacions TI.

Seleccié6 d'un ERP amb la definici6 de nous processos de negoci
estandarditzats i optimitzats.

Propostes de millora i transformacio TI.

Abstract (in English, 250 words or less):

This project aims to present a transformation plan with proposals to improve
flexibility, agility and speed in execution of a forwarding company, where IT
department is offering Technology services but it is not included inside
business strategy.

Realization of this project includes:

Implementation of a new IT Organization inside business strategy.
Definition of strategy, mission and vision of IT department.
Implementation of IT Global Policies.

Definition of a risk management and information security policy.
Implementation of a global user assistance centre.

Definition of an Standard IT portfolio and global services.

Proposal of ERP implementation as a single global platform that helps to
standardize processes and improve efficiency and operational
productivity.

This analysis is based on PDCA (PLAN, DO, CHECK, ACT) methodology,
which has been adapted adding design phase in order to analyse company
initial situation AS-IS and define proposals to reach defined project objectives
(TO BE).

Deliverables of this project are:

Document with company actual situation (AS-IS), including business
processes and IT tools that are supporting them.

Document with actual IT Organization of this company (AS-IS IT),
current user assistance process and IT tools that are supporting them.

Selection of ERP with definition of new, standardized and optimized
business processes.

Proposals to improve and transform IT department.
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1. Introduccioé

1.1 Context i justificacié del Treball

Les empreses transitaries, també conegudes en angles com a
Forwarding Companies, son empreses que s’ofereixen com a mediadors
pel transport internacional aeri, maritim, per carretera o tren entre
d’altres.

Aquestes empreses transitaries fan de nexe entre empreses que
necessiten exportar o importar mercaderies per diferents parts del mon i
les companyies aeries, navilieres, empreses de transport per carretera i
duanes.

L’objectiu de negoci de les empreses transitaries consisteix en oferir el
transport des de la factoria al client final, per tant, incorpora diferents
operatives com poden ser: la recollida de les mercaderies, possibles
consolidacions, tramits duaners, tramitacio de certificats i documentacio
necessaria per la exportacio o importacio.

Segons diferents estudis recents, el mercat actual dempreses
transitaries mundial esta molt atomitzat, on les 20 empreses meés
importants mundialment representen el 58% del mercat total, pero el
42% restant esta compost per empreses molt petites.

Aquesta atomitzacié del mercat esta creant un excés d’oferta amb un
excés de capacitat de transport, tant en la part aéria com maritima, que
juntament amb les baixades del preu del petroli esta causant una
disminucié en les facturacions les empreses transitaries any darrera any.

Els creixements anuals en el sector de transport aeri i maritim estan per
sota del 4,5%, uns creixements insuficients per cobrir I'actual oferta
d’espais que s’ofereixen.

Per tant, I'excés de d’oferta, juntament amb uns creixements molt
moderats, esta creant una forta pressio en els marges i beneficis
operatius de les empreses transitaries, motiu pel qual les empreses
estan implementant estrategies de creixement mitjancant adquisicions i
la creaci6 de barreres d’entrada focalitzades en les noves tecnologies,
juntament amb el valor afegit per als clients.

Aquest projecte es centrara en una empresa transitaria, la qual, parteix
d’'una situacioé on el departament TI ofereix serveis tecnologics perd no
esta dins de l'estratégia de negoci. Per aquest motiu, aquest projecte
pretén presentar un pla de transformacié amb propostes per tal de
millorar la flexibilitat, agilitat i rapidesa en I'execucio, perqué I'empresa
compleixi els exigents objectius empresarials i recuperi l'avantatge
competitiu en la industria del transport global de mercaderies.



També es donaran propostes sobre la implementacio d’una estructura
d'assistencia coherent i global per a les aplicacions i tota la seva xarxa
de TI establint serveis Globals de TI. D’aquesta manera es pretén
complir amb els requisits empresarials i respondre amb eficacia als
clients de la companyia (tant interns com externs).

Aquest projecte també contempla la proposta d’'implementacié d'un Unic
client ERP que permeti la transformacié Tl necessaria, simplificant els
processos, l'agilitat en les operacions i creant avantatges competitives
que permetin fer front a un mercat en constant canvi i ajudar al
creixement de la companyia.

El resultat d’aquest projecte sera una memodria amb una seérie de
propostes de canvis i millores a implementar.

1.2 Objectius del Treball
Objectius Principals:

» Analisis de la situacié actual de 'empresa (AS-IS) per entendre
els processos actuals de negoci, eines Tl que els hi donen suport i
necessitats de cada departament.

= Analisis de l'organitzacid Tl actual de I'empresa (AS-IS IT) per
entendre com esta implementat el CAU, portafolis de serveis i
aplicacions Tl i necessitats de negoci.

= Proposta d’'implementacié d’'un ERP unic en I'empresa que doni
suports a les necessitats de cada departament.

* Propostes de millora i transformacio Tl, tant d’'organitzacié com de
serveis, per tal de millorar la flexibilitat, agilitat i rapidesa en
I'execucio perqué lI'empresa compleixi amb els exigents objectius
empresarials i recuperi I'avantatge competitiu en la indastria del
transport global de mercaderies.

Objectius especifics:

* Implementaci6 d’'una nova organitzaci6 de Govern Tl dins
I'estratégia de negoci.

= Definicié de I'estratégia, missio i visid Tl en la companyia.

= Implementacié de politiques Tl Globals.

= Definicié de la politica de gestid de riscos Tl i seguretat en la
informacio.

» Implementacié d’'una estructura d’assisténcia a l'usuari (CAU)
global.

= Establir un portafolis estandard de serveis Globals TI.

* Proposta d’implementaciéo d'un ERP com a plataforma global amb
processos estandarditzats i eficients que permeti la millora del
rendiment operatiu.

* Incrementar la qualitat de les dades i impulsar l'excel-lencia
operativa per als clients.



1.3 Enfocament i métode seguit

Aquest projecte es basa en l'analisi de la situacié d’'una empresa i la
proposta de millores Tl que permetin a 'empresa assolir els objectius de
negoci i millorar les avantatges competitives per crear noves barreres
d’entrada a la competéncia.

Per aquest motiu, aquest projecte seguira una metodologia basada en la
millora continua, coneguda com a PDCA (PLAN, DO, CHECK, ACT), la
qual ha estat adaptada amb la fase de disseny, on 'objectiu és analitzar
la situacié inicial de I'empresa AS-IS i definir millores per arribar a
complir amb els objectius definits en el projecte (TO-BE).

Tancament i
Iniciacio Planificacio Execucio
avaluacio

* Decisio sobre la * Context i justificacio = Analisis de la * Aquest apartat no + Tancament del
tematica del del treball situacio Inicial es realitzara per projecte i avaluacio
projecte.  Definicio objectius (AS-IS). limitat I'abast del del mateix.
7)) » . Proposta. del treball « Definicio proposta  treball, pero
Q g * Formalitzacio * Definicio millorai nova focalitzaria la
g— 'S proposta. enfocamenti situacio TO-BE. execucio de totes
N c métode a seguir. les tasques
ﬁ = + Planificacié del definides en el TO-
o treball BE.

* Definicio breu sobre
els productes a
obtenir

Figura 1: Enfocament i métode seguit

Per restringir 'abast del projecte, no es realitzara la plena implementacio
de les propostes de millora (Fase 4 — Execucid), tan sols es redactara un
informe amb aquestes propostes perqué I'empresa prengui la decisio
final sobre la implementaci6 de les mateixes en funcié dels objectius
definits préviament en l'apartat 1.2.

1.4 Planificacioé del Treball

Fites: Les fites principals del projecte estan dividides en les entregues
marcades per la UOC en el TFG. Les principals fites que es troben son
les seguents:

= =
AN m |
. . \ Bt i
ProjectLibre. )\ »
= File Task Resource View
EENEPROJ
= Metwork RES [=] Projects || i# Histogram  [E& Resource Usage :No Filter -
WES [E% Resource Usage Report Charts [ 1Mo sub window jNo Sorting -
Gantt @ Task Usage || mespurces [EE Task Usage \No Group -
Task views Resource views Other views Sub-views Filters
i) MName Work Duration Start Finish Predecessors
1 Formalitzacio proposta TFG 15 hours 5 days 9/20/17 7:00 PM  |9/26/17 10:00 PM
5 [HPACI1: Elaboracio pla de treball 33 hours 11 days 92817 7:00 PM  |10/10/17 10:00 PM 1
20 [HPACZ: Analisis situacio Actual (AS-IS) 78 hours 26 days 10/11/17 7:00 PM |11/14/17 9:00PM 5
28 [ PAC3: Propostes de millora (TO-BE) 60 hours 20 days 11/15/17 7:00 PM  |12/12/17 8:00 PM 20
39 [ Lliurament Final 57 hours 19 days 12/12/17 8:00 PM 1/9/18 8:00 PM 28
49 [ Defensa Virtual 36 hours 12 days 1/9/18 8:00 PM 1/22/18 9:00 PM 39

Figura 2: Fites generals del projecte



Les fites definides dins de cada entrega son les segulents:

L) Name Waork Duraticn Start Finish Predecessors

1 FFormalitzacié proposta TFG 15 hours S days [9/20/17 8:00 AM [9/26/17 10:00 PM
2 Pluja d'idess 3 hours 1 day|3/20/17 8:00 AM 2117 &:00 PM
3 Decisic Tema Projects 9 hours 3 days [9/21/17 £:00 PM 9/24/17 1:00 PM 2
4 Enviar Proposta al Forum 3 hours 1 day|3/26/17 7:00 PM 9/26/17 10:00 PM 3
5 EPAC1: Elaboracis pla de treball 24 hours 8 days [9/28/17 7:00 PM |10/10/17 10:00 PM|1
[ Context i justificacic del Treball 3 hours 1 day|3/28/17 7:00 PM 2817 10:00 PM
7 ElDefinicié Objectius del Treball 2 hours 1 day|9/20/17 10:00 AM |2/20/17 1:00PM  |&
g Objectius generalks 1.5 hours 0.5 days [3/30/17 10:00 AM 33017 11:30 AM

Objectius especifics 15 hours| 0.5 days [3/30/17 11:30 &M 33017 1:00 PM B
10 Enfocament | métode a segquir 1.5 hours 0.5 days [10/1/17 10:00 AM 10/1/17 4:30 PM 7
11 EPlanificacic del Treball 7.5 hours 2.5days|10/1/17 4:20 PM |10/5/17 10:00 PM |10
12 Fites 3 hours 1 d=y|10/1/17 4:30 PM 10/3/17 §:30 PM
13 Tempaoritzacia general 1.5 hours 0.5 days [10/3/17 §:30 PM 10/3/17 10:00 PM 12
14 Diagrama de Gantt 3 hours 1 day | 10/5/17 7:00 PM 10/5/17 10:00 PM 13
15 Breu sumari de productes obtinguts 1.5 hours 0.5 days |10/7/17 10:00 AM 10/7/17 11:30 AM ii
16 Breu descripcic deks altres capitols 3 hours 1 day |10/7/17 11:30 AM 10/817 4:30 PM 1%
17 Decidir tipus de licénciz 0.75hours|  0.25 days |10/8/17 4:30 PM 10/817 5:15 PM 16
18 Documentacic PACL 3 hours 1 day|10/8/17 5:15 PM 10/10/17 9:15 PM 17
19 Lliurament PACL 0.75 hours 0.25 days |10/10/17 3:15 PM 10/10/17 10:00 PM
20 EPAC2: Analisis situacié Actual (AS-IS) 57 hours| 19 days [10/12/17 7:00 PM [11/14/17 9:00 PM |5
21 Emipresa i organitzacic 2.25 hours 0,75 days | 10/12/17 7:00 PM 101217 9:15 PM
2 Departaments 9 hours 3 days | 10/12/17 2:15 PM 10/17/17 7:15 PM 2
3 Processos de negod actuzsks 18 hours & days |10/17/17 7:15 PM 10/28/17 10:15 AM L
P! Organitzacic TI 9 hours, 3 days [10/28/17 10:15 AM | 11/1/17 7:15 PM P
i Platsformes i Seveis 9 hours 3 days [ 11/1/17 7:15 PM 11/5/17 5:15 PM 24
% Aplicacions i solucions per a cliants 3 hours 3 days | 11/5/17 5:15 PM 11/14/17 8:15 PM 25
7 Lliurament PACZ 0.75% hours 0.25 days [ 111417 8:15 PM 111417 5:00 PM 25
38 EPAC3: Propostes de millora (TO-BE) 42 hours| 14 days(11/16/17 7:00 PM [12/12/17 9:00 PM |20
pr) Organitzzcié T1 Global 3 hours 1 day|11/16/17 7:00 PM 11/18/17 11:00 AM
30 Definicid Politiques T & hours 2 days | 11/16/17 11:00 AM | 11/21/17 8:00 PM 3
3 Definicid CAL Global & hours 2 days | 11/21/17 §:00 PM 11/25/17 1:00 PM 30
R ElProposta ERP 18 hours & days|11/26/17 10:00 AN12/7/17 2:00 PM |21
i3 Seleccid Proveidor 3 hours 1 day|11/26/17 10:00 AM 112617 6200 PM
M4 Definicié nous processos de negocdi 18 hours % days | 11/Z5{17 7:00 PM 12717 9:00 PM 33
35 ElAplicacions i solucions per a clients % hours 3days|12/7/17 9:00 PM |12[12/17 9:00 PM (32
36 Definicid necessitats estandards clients 5.25 hours 1.75 days | 12/7/17 9:00 PM 12{10f17 4:15 PM
37 Proposta Solucdicns dlients estandard 3 hours 1 day |12/10/17 4:15 PM 12{13{17 8:15 PM 3%
E-:] Lliurament PAC3 0.75 hours 0.25 days [12/12(17 8:15 PM 121217 5:00 PM 37
k) ELliurament Final 39 hours 13 days|12/12/17 %:00 PM (1/9/18 9:00 PM 28
40 ETreball Final 6.75 ho..| 2.25days|12[12/17 9:00 PM |12/16/17 12:45 PM |38
41 Darrera revisic treball & hours ? days [ 12/12/17 9:00 PM 12{16{17 12:00 PM
42 Lliurament Treball Final 0.75% hours 0.25 days | 121617 12:00 PM 121617 12:45 PM 41
43 OPresentacid 25.5 ho..| 8.5days|12f/16/17 12:45 PM1[/4/18 8:15 PM 40
44 Preparacid Pressntacid 24,75 ho, | 825 days [12/16/17 12:45 pM 1f4/18 7:30 PM
45 Lliurament Presentacic 0.75 hours 0.25 days |1/4/18 7:30 PM 1418 EB:15 PM 44
4% BAutoinforme de competéncies 6.75 ho.| 2.25days[1/4/188:15PM  [1/9/18 9:00 PM 43
47 El"laboracid autcinforme & hours 2 days | 1/4/18 B:15 PM 1/9/18 E:15 PM
48 Lliurament Autcinforme 0.75 hours 0.25 days |19/18 8:15 PM 19/18 9:00 PM 47
43 EDefensa Virtual 27 hours 9 days|1/9/189:00 PM  |1/22/18 10:00 PM |39
50 Practica presentacic 18 hours & days | 1/5/18 5:00 PM 1/15/15 10:00 PM
51 Elaboracié possibles preguntes i respostes 3 hours 1 day|1/20/18 10:00 AM 1/20/18 1:00 PM 50
52 Defensa Virtual & hours 2 days | /2118 10:00 AM 12218 10:00 PM 5L

Figura 3: Calendari del projecte




Temporitzacié general:

En la temporitzacio general s’ha tingut en compte la disponibilitat de la persona
que redacta la memoria del projecte com a Unic recurs assignat.

Els dies que aquest recurs no tindra disponibilitat, marcats en gris, seran
dilluns, dimecres i divendres. S’han afegit també, els dies de nadal com poden
ser 24, 25 i 31 de decembre, juntament amb el 11 de novembre i 6 de gener

com a dia de reis.

Cctober 2017 Movernber 2017
S M TWT F S S M TWT F S
1 2 3/4 5 6 7 1 2 3 4

g 91011 1213 14
15 16 17 18 19 20 21
22123 24 25 26 27 28
29 30 31

5 6 7 8 9101
1213 14 15 16 17 18
10 20 21 22 23 24 25
26 2F 28 29 30

December 2017 January 2018
S M TWT F 8 S M TWTF 8
1 2 1 2 3 4 5 6

3456 7 89
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30
3

.8 910 11 12 13
14 15 16 1F 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Figura 4: Calendari disponibilitat General

Els dies no marcats en gris es destinaran al projecte, on
de 3 hores diaries que es repartiran de la seguent forma:

Diumenges de 10:00 a 11:00 i de 16:00 a 18:00

es dedicara una mitja

Standard - October 2017 MNovermber 2017
S M TWTFES S§MTWTF &
Use default E|23456? 12 3 a

Mon-working time

@ Mon-default working time

g8 91011 12 13 14
1516 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28

9 6 7 8 9101
12113 14 15 16 17 18
1920 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30

January 2018
S M TWT F 5

From: To:
29 30 31
10:00 11:00
16:00 13:00
December 2017
S M T W T F 8
1 2

345 6 7 8B 90
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30
iy

12 3 4 5 6

7 8 910 11 12 13

14 115 16 1¥ 18 19 20

21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Figura 5: Calendari disponibilitat Diumenges




Dimarts i djous de 19:00 a 22:00

For:

(7 Use default

(71 Mon-waorking time

(@) Mon-default working time
From: Ta:

19:00 22:00

:Smndard -

Cctober 2017
= M T W T F 8

MHovermber 2017
S M T W T F 8

112 3/ 4 516 7
8 010 11 12 13 14
15 16 17 [18[19]20 21
22 23 24 25 26 27 28
29 30 31

1 2 3 4
5 6 7 8 910 11
12 13 14 15 16 17 18
10 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30

345 6 7 89
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23

December 2017 Januarn: 2018
S M T W T F 8 S M TWTF 8
1 2 1 2 3 4 5 6

7.8 910 1112 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27

(71 Mon-working time
i@ Mon-default working time
From: To:

10:00 13:00

8 91011 12 13 14

15 16 17 18 19 20[21]

22123 24 25 26 27 28
20130 31

December 2017
5 M T W T F 8

24 25 26 27 28 29 30 28 29 30 31
31
Figura 6: Calendari disponibilitat dimarts i dijous
Dissabte de 10:00 a 13:00
I_=|::r: _
‘Standard Ll October 2017 Movember 2017
S M TwWTFS S5 MTWTF 3
©) Use defauit 12 3 4 5|6 7 1 23 4

5 6 7 8 9101
12 13 14 15 16 17 18
10 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30

January 2018
S WM TWT F S5

1 2
j4 5 6 7 890
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30
Kl

1 2 3 4 5 6
F 8B 910 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 20 30 A1

Figura 7: Calendari disponibilitat dissabtes




En funcié d’aquesta disponibilitat horaria definida, podem veure les hores que es dedicaran a cada tasca depenen de I'estimacio de

complexitat o dedicacié necessaria.

Name Work Duration Start Finish 17w 17 |p4 Sep 17 |t oct 17
s 5 5 I i T i [F 5 i T
1 'EI Formalitzacio proposta TFG | 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work 2h 3h 3h Oh 3h
2 Pluja didees 3 hours 1day 9/2017 7:00 PM 9/21/17 8:00 PM Work
3 Decisid Tema Projecte 3 hours 3 days 9/21/17 8:00 PM 9/24/17 1:00 PM Work Zh 3h 3h
4 Enviar Proposta al Forum 3 hours 1day 9/26/17 7:00 PM 9/26/17 10:00 PM Work 3h
Name Work Duration Start Finish |p4 Sep 17 |t Oct 17 [ Oct 17
s 5 5 I i T i [F 5 i T
1 Formalitzacié proposta TFG | 15 hours 5days 9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work 3h
5 EPACL:Elaboracic pla de treba 33 hours 11 days 9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work oh 3h 3h 3h 3h 3h 3h 3h 3h 3h
[ Context i justificacio del Treball 6 hours 2 days 9/28/17 7:00 PM 9/30/17 1:00 PM Work Oh 3h
7 EDefinicié Objectius del Trebk 6 hours 2 days 10/1/17 10:00 AM 10/2/17 10:00 PM Work 3h 3h
8 Objectius generals 3 hours 1day 10/1/17 10:00 AM 10/1/17 6:00 PM Work 3h
9 Objectius especifics 3 hours 1day|10/2/17 7:00 PM 10/2/17 10:00 PM Work 3h
10 Enfocament i métode a seguir 1.5 hours 0.5 days 10/3/17 7:00 PM 10/3/17 8:30 PM Work 1.5h
11 EPlanificacié del Treball 9 hours 3 days 10/3/17 830 PM  |10/7/17 11:30 AM Work 1.5h 3h 3h
12 Fites 3 hours 1day|10/3/17 8:30 PM 10/4/17 8:30 PM Work 1.5h 1.5h
13 Temporitzacid general 3 hours 1day|10/4/17 8:30 PM 10/5/17 8:30 PM Work 1.5h 1.5h
14 Diagrama de Gantt 3 hours 1day 10/5/17 8:30 PM 10/7/17 11:30 AM Work 1.5h
15 Breu sumari de productes obting 3 hours 1day 10/7/17 11:30 AM 10/8/17 4:30 PM Work 1.5h
16 Breu descripcid dels altres capitc 3 hours 1day 10/8/17 4:30 PM 10/9/17 8:30 PM Work 1.5h 1.5h
17 Decidir tipus de licéncia 0.75hours|  0.25 days 10,/9/17 8:30 PM 10/9/17 9:15PM Work 0.75h
18 Documentacd PAC1 3 hours 1day|10/9/17 9:15PM 10/10/17 9:15PM Work 0.75h 2.25h
19 Liiurament PAC1 0.75hours|  0.25 days 10/10/17 9:15PM 10/10/17 10:00 PM Work 0.75h
Name Work Duration Start Finish [BOct 17 J15 oct 17 22 Oct 17
ls 5 5 I i T i I 5 i T
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5days 9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 \Cl: Elaboracic pla de trehall| 33 hours 11 days9/28/17 7:00 PM 101017 10:00 PM Work 3h
20 [EPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours 26 days 10/11/17 7:00 PM 11/14/17 9:00 PM Work oh 3h 5h 3h 3h 3h 3h 3h 3h 3h
21 Empresa i organitzacio 8.25hours. 2,75 days 10/11/17 7:00 PM 10/14/17 12:15PM Work Oh 2.25h
72 Departaments 12 hours 4days 10/14/17 12:15PM  10/18/17 7:15PM Work 0.75h Sh 3h 3h 0.25h
Name Work Duration Start Finish |15 Oct 17 2 oct 17 s oct 17
s 5 5 I i T i [F 5 i T
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5days 9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 \Cl: Elaboracié pla de treball| 33 hours| 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 [EPAC2: Analisis situacio Actual 78 hours 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work Sh oh 3h 3h 3h 3h oh 3h 3h 3h 3h
21 Empresa i organitzacio 8.25hours. 2,75 days 10/11/17 7:00 PM 10/14/17 12:15PM Work
22 Departaments 12 hours 4days 10/14/17 12:15PM  10/18/17 7:15PM Work 5h
23 Processos de negod actuals 21 hours 7 days 10/18/17 7:15PM 10/28/17 10:15 AM Work Oh 3h 3h 3h 3h Oh 3h
24 Organitzacio TI 12 hours 4days 10/28/17 10:15AM | 11/1/17 7:15PM Work 3h 3h 3h




Name Work Duration Start Finish I5 bow 17
5 5 [ i T
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 \Cl: Elaboracio pla de treball] 33 hours 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 [EPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours| 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work 3h oh 3h 3h 2h 2h
21 Empresa i organitzacid 8.25hours| 2,75 days|10/11/17 7:00 PM 10/14/17 12:15PM Work
22 Departaments 12 hours 4days|10/14/17 12:15PM  |10/18/17 7:15PM Work
23 Processos de negod actuals 21 hours 7 days|10/18/17 7:15PM 10/28/17 10:15 AM Work
24 Organitzadid TT 12 hours 4days|10/28/17 10:15AM  |11/1/17 7:15PM Work 3h
25 Flataformes i Seveis 12 hours 4days|11/1/17 7:15PM 11/7{17 7:15PM Work Oh 3h 3h
5 Aplicacions i solucions per a dien 12 hours 4days|11/7/17 7:15PM 11/14/17 8:15PM Work Zh 1.25h
27 Liiurament PAC2 0.75hours|  0.25 days|11/14/17 8:15PM 11/14/17 9:00 PM Work 0.75h
Name Work Duration Start Finish |19 Nowv 17
5 5 I i T
1 @EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 EPACI:Elaboracié pla de treba 33 hours 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 PAC2: Analisis situacié Actuﬂ 78 hours 26 days/10/11/17 7:00 PM 11/14/17 9:00 PM Work 2h
23 [EPAC3: Propostes de millora (1 60 hours| 20 days 11/15/17 7:00 PM  12/12/17 8:00 PM Work oh 3h 3h 2h 2h
29 Organitzacio TI Global 6 hours 2 days|11/15/17 7:00 PM 11/18/17 12:00 PM Work Oh Zh
30 Definicid Politiques TI 3 hours 3days|11/18/17 12:00 PM  |11/22/17 8:00 PM Work 1h 3h
31 Definicié CAU Global 9 hours 3 days|11/22/17 3:00 FM 11/26/17 6:00 PM Work
Name Work Duration Start Finish |5 Dec 17
5 5 I i T
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 EPACIL: Elaboracié pla de treba 33 hours 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 a sis situacio Actual (AS-]S}l 78 hours 26 day=10/11/17 7:00 PM |11/14/17 9:00 PM Work
23 [EPAC3: Propostesde millora (1 60 hours| 20 days 11/15/17 7:00 PM  12/12/17 8:00 PM Work 2h oh 3h 3h 3h 1h
29 Organitzacio TI Global 6 hours 2 days|11/15/17 7:00 PM 11/18/17 12:00 PM Work
30 Definicid Politiques TI 3 hours 3days|11/18/17 12:00 PM  |11/22/17 8:00 PM Work
31 Definicid CAU Global 3 hours 3 days|11/22/17 8:00 PM 11/26/17 6:00 PM Work
32 EProposta ERP 21 hours 7 days 112717 7:00 PM 12/6/17 8:00 PM Wark 2h oh 3h 3h
33 Seleccd Proveidor 3 hours 1day 11/27/17 7:00 PM 11/28/17 8:00 PM Work 1h
34 Definicid nous processos dene 18 hours 6 days|11/28/17 8:00 PM 12517 8:00 PM Work 1h Oh 3h 3h
35 BAplicacions i solucions perz 15 hours 5days12/6/17 8:00 PM  12/12(17 8:00 PM Work 3h 1h
36 Definicid necessitats estandare 8,25 hours. 2,75 days 12/6/17 8:00 PM 12{10/17 10:15 AM Work
37 Proposta Solucions dients estz 6 hours 2 days|12/10/17 10:15 AM  |12/12/17 7:15PM Work 3h 0.25h
38 Lliurament PAC3 0.75hours|  0.25 days|12/12/17 7:15PM 12{12/17 8:00 PM Work 0.75h
Name Work Duration Start Finish |17 Dec 17
5 5 I i T
[HFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
[HPACI: Elaboracic pla de treba 33 hours| 11 days 9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
[HPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours| 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work
P.AC3: Propostes de milk:rad 60 hours 20 days11/15/17 7:00 PM |12/12/17 8:00 PM Work 3h 3h 1h
ElLliurament Final 57 hours, 19 days/12/12/17 8:00 PM 1/9/18 8:00 PM Work 2h 3h 3h oh 3h 3h 3h 3h 3h 3h oh 3h oh oh 3h
ETreball Final 12.75 ho... 4.25days/12/12/17 8:00 PM 12/17(17 4:45 PM Work 2h 3h 3h oh 3h 1.75h
Darrera revisio treball 12 hours 4 days|12/1217 8:00 PM 12{17/17 4:00 PM Work Zh 3h 3h Oh 3h 1h
Lliurament Treball Final 0.75hours|  0.25 days|12/17/17 4:00 PM 12{17/17 4:45 FM Work 0.75h




Name Work Duration Start Finish |17 Dec 17 |24 Dec 17 |51 Dec 17
s I I Ty I IF 5 5 I I I IF 5 5 I I Ty I
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 EPACIL: Elaboracié plade treba 33 hours| 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 [EPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work
28 3ropostes de millora (TO-BE}| 60 hours 20 days 11/15/17 7:00 PM 121217 8:00 PM Work
39 HEliurament Final 57 hours 19 days 12/12/17 8:00 PM 1/9/18 8:00 PM Work 3h 3h 3h 3h 3h oh 3h oh oh 3h 3h 3h oh 3h oh 0h 3h 3h 3|
40 ETreball Final 12.75 ho... 4.25days12{12/17 8:00 PM |12/17/17 4:45 PM Work 1.75h
41 Darrera revisio treball 12 hours 4 days|12/1217 8:00 PM 12{17/17 4:00 PM Work 1h
42 Lliurament Treball Final 0.75hours| 0,25 days 121717 4:00 PM 12{17/17 4:45 FM Work 0.75h
43 EPresentacic 37.5 hours| 12.5 days 12/17/17 4:45PM 1/7/18 10:15 AM Work 1.25h 3h 3h 3h 3h oh 3h oh oh 3h 3h 3h oh 3h oh 0h 3h 3h 3|
44 Preparacio Presentacio 36.75 hours| 12,25 days 121717 4:45 PM 1/4/18 9:30 PM Work 1.25h 3h 3h 3h 3h Oh 3h Oh Oh 3h 3h 3h Oh 3h Oh Oh 3h 3h 2.5
45 Lliurament Presentacid 0.75hours| 0,25 days 1/4/18 9:30 PM 1/7/18 10:15 AM Work 0.5l
Name Work Duration Start Finish |21 Dec 17 |7 Jan 18 |14 Jan 18
s I i T i [F 5 5 I i i [F 5 5 I i T i
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 EPACI:Elaboracié pla de treba 33 hours 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 [EPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours| 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work
28 3ropostes de millora (TO-BE)| 60 hours 20 days11/15/17 7:00 PM 12/12/17 8:00 PM Work
39 HEliurament Final 57 hours, 19 days/12/12/17 8:00 PM 1/9/18 8:00 PM Work oh oh 3h 3h 3h oh oh 3h 3h 1h
40 ETreball Final 12.75 ho... 4.25days/12/12/17 8:00 PM 12/17(17 4:45 PM Work
41 Darrera revisid treball 12 hours 4 days|12/1217 8:00 PM 12{17/17 4:00 PM Work
42 Lliurament Treball Final 0.75hours|  0.25 days|12/17/17 4:00 PM 12{17/17 4:45 FM Work
43 EPresentacic 37.5 hours| 12.5 days 12/17/17 4:45PM 1/7/18 10:15 AM Work oh oh 3h 3h 3h oh oh 0.25h
44 Preparacio Presentacid 36.75 hours| 12,25 days|12/17/17 4:45 PM 1/4/18 9:30 PM Work Oh Oh 3h 3h 2.5h
45 Lliurament Presentacio 0.75hours|  0.25 days|1/4/18 9:30 PM 1/7/18 10:15 AM Work 0.5h Oh Oh 0.25h
46 BHAutoinforme de competénc 6.75 hours| 2.25 days 1/7/18 10:15 AM  |1/9/18 8:00 PM Work 2.75h 3h 1h
47 El-laboracio autoinforme 6 hours 2 days|1/7/18 10:15 AM 1/9/18 7:15PM Work 2.75h 3h 0.25h
48 Lliurament Autoinforme 0.75hours|  0.25 days|1/9/18 7:15FPM 1/9/18 8:00 PM Work 0.75h
Name Work Duration Start Finish |7 3an 18 |14 3an 18 [21 Jan 18
s I i T i [F 5 5 I i i [F 5 5 I i T i
1 M@EFormalitzacié proposta TFG 15 hours 5 days9/20/17 7:00 PM  9/26/17 10:00 PM Work
5 EPACIL: Elaboracié plade treba 33 hours| 11 days9/28/17 7:00 PM  10/10/17 10:00 PM Work
20 [EPAC2: Analisis situacié Actual 78 hours 26 days 10/11/17 7:00 PM  11/14/17 9:00 PM Work
23 [EPAC3: Propostes de millora (1 60 hours 20 days 11/15/17 7:00 PM  12/12/17 8:00 PM Work
39 LIiurament Final 57 hours 19 days 12/12/17 8:00 PM 1/9/18 8:00 PM Work 3h 3h 1h
45 EDefensa Virtual 36 hours 12 days 1/9/18 8:00 PM 1/22/18 9:00 PM Work 2h 3h 3h oh 3h Sh 3h 3h 3h 3h oh 3h 3h 2h
50 Practica presentacid 24 hours 8 days|1/9/18 8:00 PM 1/17/18 9:00 PM Work Zh 3h 3h Oh 3h 5h 3h 3h Zh
51 Elaboracid possibles preguntes i 6 hours 2 days|1/17/18 9:00 PM 1/20/18 12:00 PM Work 1h 3h Oh Zh
52 Defensa Virtual 6 hours 2 days|1/20/18 12:00 PM 1/22/18 9:00 PM Work 1h 3h Zh

Figura 8: Calendari de tasques




Diagrama de Gantt:

ame Work urstion stert inich Predersssor Joct z017 [Cec 2017 [1an 015
7 Pa Jo1 o fiz o Tir Tes T for la Fu
1 FFormalitzacié proposta TFG 15 hours, 5 days|9/20/17 8:00 AM [9/26/17 10:00 PM
2 Pluja didees 3 hours| 1 day|3/20/17 8:00 AM 5/21/17 8:00 PM
3 Decisié Tema Projecte 3 hours| 3 days|3/21/17 8:00 PM 5/24/17 1:00 PM ] D%}
4 Enviar Propasta 2l Forum 3 hours| 1 day/|3/26/17 7:00 PM 3/26/17 10:00 PM 3
5 EPACL: Elaboracié pla de treball 24 hours| 8 days|9/28/17 7:00 PM_|10/10/17 10:00 PM|1
& Context i justificacia del Treball 3 hours| 1 day|3/28/17 7:00 PM 9/28{17 10:00 PM
7 ElDefinicid Objectius del Treball 2 hours 1 day|9/20/17 10:00 AM[9/20/17 1:00 PM |6
& Objectius generals L5hours| 0.5 days |3/30/17 10:00 AM 5/30/17 11:30 AM
9 Objectius especifics L5hours| 0.5 days |9/30/17 11:30 AM 9/30/17 1:00 PM g
10 Enfocament i mitode 2 seguir L5hours| 0.5 days [10/1/17 10:00 AM 10/1/17 4:30 PM 7
1 ElPlanificacié del Treball 7.5hours| 2.5days|10/1/17 4:30 PM |10/5/17 10:00 PM |10
2 Fres 3 hours| 1 day|10/1/17 4:30 PM 10/3/17 8:30 PM D}
13 Temporitzacié general L5hours|  0.5deys 10/3/17 10:00 PM 2
14 Diagrama de Gantt 3 hours| 1 day]| 10/5/17 10:00 PM 13 ’}
15 Breu sumari de productss cbtnguts LShours| 0.5 days u
16 Breu descripcid debs altres capitols 3 hours| 1 day|10/7/17 11:30 AM 10/8/17 4:30 PM 15
17 Decidir tipus de licéncia 0.75 hours|  0.25 days | 10/8/ 10/8/17 5:15 PM I
18 Documentacid PACL 3 hours| 1 day|10/8/17 5:15 PM 10/10/17 9:15 PM 7 %;
13 Liurament PACL 075 hours|  0.25 days | 10/10/17 3:15 PM 10/10/17 10:00 PM 18 |
20 EPAC2: Anilisis situacié Actual (AS-IS) 57 hours| 19 days|10/12/17 7:00 PM [11/14/17 9:00 PM |5
2 Empresa i organitzacid 225hours|  0.75 days | 10/12/17 7:00 PM
2 Departaments 3 hours| 3 days|10/12/17 9:15 PM : n
3 Processos de negoci actuals 18 hours € days | 10/17/17 7:15 PM 10/28/17 10:15 AM 2
) Organitzacid TI 5 hours| Idays 11]1/17 7:15 PM )
=% Plataformes i Seveis 9 hours| 3 days | 11/1/17 7:15 PM 11/5/17 5:15 PM 2
% Aplicacions i solucions per 2 clients 5 hours| 3 days| 11/5/17 5:15 PM 11/14/17 8:15 PM b33
7 Liurament PACZ 075 hours|  0.25 days | 11/14/17 8:15 PM 11/14/17 3:00 PM 3
Yy [EPAC2: Propostes de millora (TO-BE) 42 hours| 14 days|11/16/17 7:00 PM |12/12/17 9:00 PM |20
3 Organitzacid TI Global 3 hours| 1 day|11/16/17 7:00 PM 11/18/17 11:00 AM
0 Definicid Poltiques T1 & hours| 2 days|11/18/17 11:00 AM | 11/21/17 8:00 PM =
B Definicié CAL Global & hours| 2 days | 11/21/17 8:00 PM 11/25/17 1:00 PM )
2 ElPropasta ERP 18 hours| 6 days|11/26/17 10:00 Al|12/7/17 9:00 PM |31
) Seleccié Proveidor 3 hours| 1 day| 11/26/17 10:00 AM 11/26/17 6200 BM
3 Definicié nous processes de negoci 15 hours 5 days| 11/28/17 7:00 PM 12/7/17 9:00 PM ) E
35 ElAplicacions i solucions per a clients 9 hours 3 days[12/7/17 9:00 PM |12/12/17 9:00 PM |32
=% Definicié necessitats estandards clients 525 hours| 175 days |12/7/17 9:00 PM 12/10/17 4:15 PM
7 Proposta Sclucions clients estandard 3 hours| 1 day|12/10/17 4:15 PM 12/12/17 8:15 PM 3 E%—
38 Liurament PAC3 075 hours|  0.25 days | 12/12/17 8:15 PM 12/12/17 3:00 PM 37 H
E) ELliurament Final 29 hours| 13 days|12/12/17 9:00 PM |1/9/18 5:00 PM 28 9
[ ElTreball Final 6.75 ho.] 2.25days|12/12/17 9:00 PM |12/16/17 12:45 PM|38 L,
a1 Darrer revisié trebal & hours| 2 days|12/12/17 3:00 PM 12/16/17 12:00 PM
a2 Liurament Treball Final 075 hours| 025 days [12/16/17 12:00 PM | 12/16/17 12:45 PM 41
43 [OPresentacié 25.5ho.] 8.5days|12/16/17 12:45 PI|1/4/18 8:15PM |40
a4 Preparacid Presentacid 24.75h... | 8.25 days |12/18/17 12:45 PM 1/4/18 7:30 PM
45 Liurament Presentacid 075 hours|  0.25 days | 1/4/18 7:30 PM 14/18 8:15 PM 44
46 BlAutoinforme de competéncies 6.75ho.] 2.25days|1/4/188:15PM |1/9/183:00 PM |43
47 Eleboracié autcinforme & hours| 2 days|1/4/18 8:15 PM 1/9/18 8:15 PM [y
48 Liurament Autcinforme 075 hours|  0.25 days | 1/3/18 8:15 PM 1/5/18 9:00 PM 47 I
43 EDefensa Virtual 27 hours| 9 days[1/9/18 5:00 PM |1/22/18 10:00 PM |39 Pp—
50 Practica prasentacic 18 hours & days [1/9/18 9:00 PM 1/18/18 10:00 PM
51 Elsboracié possibles prequntes i respastes 3 hours| 1 day|1/20/18 10:00 AM 1/20/18 1:00 PM =0 q
52 Defensa Virtual & hours| 2 days|1/21/18 10:00 AM 1/22/18 10:00 BM 51

Figura 9: Diagrama de Gantt

1.5 Breu sumari de productes obtinguts

Els productes que s’obtindran seran els seguents:

Memoria de la situacié actual de I'empresa (AS-IS) amb els

processos de negoci i eines Tl que els hi donen suport.

Memoria de l'organitzacié Tl actual de I'empresa (AS-IS IT),

procés CAU, portafolis de serveis i aplicacions TI.

Seleccié d’'un ERP amb la definicié de nous processos de negoci

estandarditzats i optimitzats.

Propostes de millora i transformacié TI:
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o Definici6 d’'una nova organitzaci6 de Govern TI dins
I'estratégia de negoci.

o Definicio de I'estratégia, missio i visio Tl en la companyia.
Definicié politiques TI Globals.
Definicié de la politica de gestié de riscos Tl i seguretat en
la informacio.

o Implementaci6 d'una nova estructura d’assisténcia a
'usuari (CAU) global.

o Definici6 portafolis estandard de serveis Globals TI.

1.6 Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

En el primer capitol es dona una introduccié del treball a realitzar,
explicant els objectius i una detallada planificacio de les diferents fases.

En el segon capitol s’analitza la situacio inicial de 'empresa. Aquest punt
inclou, des de la revisié del model de negoci, organigrames, explicacié
dels diferents departaments i processos associats als mateixos. També
s’introdueix quines eines Tl donen suport als diferents departaments i
processos de negoci explicats anteriorment.

En el tercer capitol s’analitza I'organitzacié actual Tl i el seu alineament o
no a negoci, focalitzant-se en aquelles arees o necessitats no cobertes.

En el quart capitol es revisa quin és I'estat de les aplicacions i solucions
a clients per entendre si aquestes estan alineades amb les necessitats
reals de mercat.

En el cinque capitol es defineix una nova estructura TI global que dona
suport a les necessitats detectades i no cobertes en I'analisi del tercer
capitol. També es defineix I'estratégia i objectius de Tl amb el seu
corresponent alineament a negoci.

En el sise capitol es defineix totes les politiques Tl necessaries per
complir els objectius i estratégia de negoci, juntament amb els de TI.

En el seté capitol es defineix una estructura de CAU global, explicant els
canvis que hi hauran en els processos del CAU actuals.

En el vuité capitol es defineix la proposta d’'implementacié d’'un ERP
global que elimini la utilitzacio de diferents sistemes i ajudi a
I'estandarditzacio, millora de la productivitat i qualitat operativa. Aquest
capitol inclou la seleccié d’un proveidor i la re-definicid dels processos
de negoci basics.

En el nove capitol es defineix un nou portafolis d’aplicacions i solucions
per a clients alineats a les necessitats reals de mercat.
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Com en tot projecte, en el desé capitol s’inclou una proposta de gestio
del canvi i de riscos, detallant els plans d’accions preventives i
correctives.

En l'onze capitol s’inclouen el calcul del cost de les iniciatives
proposades i el seu retorn.

En el dotzé capitol es mostra una proposta del pla d'implementacié amb
les fites més importants.

Per ultim, el tretze capitol explica les conclusions del projecte, resumint
els motius pels quals les diferents propostes s’haurien de dur a terme i
quins serien els beneficis esperats.

2. Analisis situacio actual de 'empresa (AS-IS)

2.1. Empresa

L’empresa analitzada en aquest TFG és un dels principals proveidors
mundials de solucions en la cadena de subministrament. La companyia
combina els seus productes basics de mercaderies aéries, maritimes i
logistica, per oferir solucions integrades a mida per les nou indastries
centrals seguents:

= Automoci6: Els sistemes de subministrament complexos de la
industria de lI'automocié suposen un repte particular i requereixen
coneixements técnics en disseny d'informacio, planificacié de
processos i eficiencia d'operacions. Aix0 és degut a que el
lliurament de components de nombroses empreses de diferents
paisos ha de ser acuradament coordinat per garantir un procés de
fabricacio i muntatge correcte.

* Productes quimics: En l'entorn empresarial competitiu d'avui en
dia, la cadena de subministrament de productes quimics s'ha
tornat més complexa, donant lloc a una major carrega logistica i
de transport a causa de l'augment dels costos laborals i del
combustible, I'exigéncia en els controls de seguretat i aspectes
ambientals.

= Consum i venta al detall: Actualment, la industria del consumidor
i del comer¢ minorista s'enfronten a diferents reptes.
L'aprovisionament s'ha tornat global, les distancies son més
llargues i l'economia és més fragil. A més, la industria es
caracteritza per consumidors cada vegada més exigents i
informats.

* Moda: La industria de la moda té consumidors sofisticats i
exigents que requereixen de multiples canals, experiéncia de
marca, personalitzacio i augment de la diferenciacié de productes.
Aix0 condueix a una menor vida util del producte i a una major

12



2.1.1. Visio

necessitat d'innovacio, flexibilitat i una major seguretat de
compliment de l'ordre

Atencié sanitaria: Actualment, la quantitat de productes
sensibles a la temperatura augmenta. Com a resultat, aquesta
indUstria demana un control de temperatura acurat en tota la
cadena de subministrament.

Alta tecnologia: La industria d'alta tecnologia requereix cadenes
logistiques rapides i fiables, que enllacen els llocs clau de
produccié amb canals de distribuci6 a tot el mon.

Fabricacié: En el panorama de la fabricacié s’esta en constant
evolucio. La millora de la variabilitat de la demanda desafia els
fabricants a racionalitzar cada vegada més en els seus processos
a fi de mantenir-se competitius i impulsar el creixement
empresarial.

Telecomunicacions: La creixent importancia dels serveis mobils
d'ample de banda alta, la comunicacié per video, aixi com
I'entreteniment impulsat pels mitjans de comunicacié han
estimulat i seguiran estimulant importants inversions en
infraestructures de telecomunicacions sense fils, per aquest motiu
el transport i distribuci6 de productes relacionats amb la
telecomunicacid, requereix d’'un coneixement especial que doni
resposta a aquestes necessitats.

Productes peribles: En la industria de productes peribles, on els
consumidors exigeixen una amplia gamma de productes frescos
durant tot I'any, I'exit es basa en un proveidor de logistica que pot
assegurar la gestio optimitzada d'aquests productes al llarg de la
cadena fresca.

Com vol ser coneguda I'empresa:

Ser el proveidor de transports globals i solucions logistiqgues més enfocat al
client per poder ser un soci de confianga, valorat | respectat.

2.1.2. Missi6

Que fara 'empresa per fer realitat la seva visi6:

Aprofitar la preséncia i competencia global en els productes aeri i maritim,

col-laborant

amb els clients per oferir valor a les seves cadenes de

subministrament i a la vegada, construir solucions logistiques eficients.

2.1.3. Valors

El que impulsa el comportament de I'empresa per aconseguir la visid i la

missio:
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= Rendiment: continu compromis amb el desenvolupament sostenible a
llarg termini i en I'exit financer.

» |ntegritat: és la bruixola que impulsa el comportament i actitud cap als
uns als altres i als clients.

» Professionalitat: crear valor per als clients a través de solucions i
anticipant les seves necessitats empresarials.

2.2. Organitzacio

L’empresa opera en una xarxa global amb unes 500 oficines en més de 70
paisos i treballa amb empreses associades en més de 90 paisos. Actualment,
dona feina a unes 14.500 persones de tot el mon.

L’organitzacié de I'empresa esta orientada en regions. La estructura operativa
es divideix en les seguents unitats regionals:

= America

» Asia Pacific

= Europa

= Orient Mitja, Africa i CIS

En segon pla, les activitats comercials es subdivideixen en els segments de
negoci seguents:

= Transport aeri
» Transport maritim.
» Logistica.

Aix0 déna com a resultat el segient organigrama de grup:

Director
Executiu

| | | | | | |
Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp. Desenv.
Financer i ISP comercial Aeri Maritim Logistica corporatiu
| | | 1
Recursos Asia Pacific Europa América Orient Mitja,
= Humans Africai CIS
Qualitat
Informatica

Figura 10: Organigrama de Grup
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En el seguent nivell es desenvolupa cada regio en els paisos en els quals hi ha
oficines, per exemple, en el cas d’Europa, tenim Espanya, Franga, Alemanya,
Austria, Suissa, ltalia, Belgica, Croacia, Holanda, Hongria, Polonia, Portugal,
entre d’altres.

En el seguent organigrama es pot visualitzar I'estructura matricial focalitzada en
localitzacio i productes, on es representa en vermell la linia de report matricial
de producte i en blau la de la localitzacio:

Director Corp. Director Corp. Director Ex. Director Corp. Director Corp.
Comercial Aeri Europa Maritim Logistica
L] L] L] L]
| | | |

| | | |
Director Reg. Director Reg. Director Director Reg. Director Reg.
comercial Aeri Financer i ISP Maritim Logistica
- — Paisos: Espanya, Franca,
Informatica Recursos Alemanya, Austria, Suissa, Italia,
Humans Belgica, Croacia, Holanda, Hongria,
o Polonia, Portugal, etc..
Qualitat

Figura 11: Organigrama Regional

En I'ultim nivell s’explica I'organitzacié de pais amb les seves unitats de negoci,
en aquest cas es mostra 'exemple de l'organitzaci6 d’Espanya, tenint en
compte gue tots els paisos tenen la mateixa estructura.

Director Corp.

Director Corp.

Director EXx.
Europa

Director Corp.

Director Corp.l

Comercial Aeri Maritim Logistica
| | | | | | | |
| | | |
1 1 1 1
Director Director Aeri Director Director Director
comercial Financer i ISP Maritim Logistica
! — Directors Unitats de Negoci
Informatica Recursos -Barcelona
Humans —— _Madrid
o -Bilbao
Qualitat -Valencia

Figura 12: Organigrama de Pais

2.3. Departaments

Els departaments es divideixen entre els departaments focalitzats a negoci
(core business) i els de suport al negoci.

2.3.1. Departaments focalitzats a negoci o Core Business:
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= Aeri: departament encarregat de realitzar totes les operacions aeries.
Aquest departament es divideix entre les operatives d’importacio i
exportacio, donat que els coneixements necessaris per a cada operativa
son diferents, sobretot en temes de duanes.

» Maritim: departament encarregat de realitzar totes les operacions
maritimes. Aquest departament, com en el cas d’aeri, es divideix entre
les operatives d’importacié i exportacio, ja que els coneixements
necessaris per a cada operativa son diferents, sobretot en temes de
duanes.

» Logistica: departament encarregat de realitzar totes les operacions
logistiques i de distribucid, juntament amb operatives de transport
internacional en camio o tren.

2.3.2. Departaments de suport al negoci:

» Recursos Humans: aquest departament té les seglients responsabilitats:

o Recursos:
» Reclutament d’empleats.
* |nducci6 a 'empresa dels empleats.
» Finalitzaci6 de contractes dels empleats.

o Gestio del rendiment:
» (Gestio del talent dels empleats.
» Planificaci6 de la successi6 en les posicions estratégiques.
= Disseny i lliurament de formacio per als empleats.

o Compensacio i beneficis:
» Gestié de compensacions i beneficis.
= Mobilitat global dels empleats dins de la mateixa empresa.

o Gestio de relacions amb els empleats.
o Gestio de l'organitzacio.

» |nformatica: [Il'organitzaci6 i diferents departaments d’informatica
s’explicaran en I'apartat 3 d’aquesta memoria.

» Qualitat: aquest departament té les seglents funcions principals:

o Implementacié i manteniment de les directrius d'acord amb les
normes IS0,

o Coordinacio6 d'auditories internes i externes.
o Assegurar les condicions de treball segures en totes les
instal-lacions.

2.4. Processos de negoci actuals

En aquest apartat es detallaran els processos de negoci focalitzats a negoci o
core business tant en aeri i maritim, excloent la part logistica ja que requereix
una certa complexitat afegida i superaria I'abast marcat en aquest treball.
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Els processos de negoci es divideixen en:

= Exportacio: enviaments que es mouen d’un pais a un altre tant en
transport aeri com maritim, perd I'exportacié es realitza amb origen
Espanya.

* |Importacié: enviaments que es mouen d'un pais a un altre tant en
transport aeri com maritim, pero la importaciéo es realitza amb desti
Espanya.

2.4.1 Procés d'exportacio

El procés d’exportacio es divideix en les seglients fases:
Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 13: Fases procés exportacio
A continuacio es defineixen el detall de les tasques de cada fase del procés:

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 14: Procés peticié enviament

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 15: Procés recollida o entrega

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 16: Proceés reserva operador

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 17: Procés processament enviament

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 18: Procés Facturacié i tancament expedient

A continuacié es detallen les pantalles actuals de la creacid del expedient,
facturacio i tancament.

2.4.1.1 Creaci6 Expedient Forwarding System actual

En la primera pantalla de creacid de l'expedient, I'operatiu ha d’omplir la
informacio del consignador (consignor), expedidor (shipper) i destinatari
(consignee). També s’introdueixen una referencia del client i els codis de la
oficina d’origen, en aquest cas la que obre I'expedient i la de desti.

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 19: Creacio6 expedient Forwarding System pantalla 1
Nota: Per motius de confidencialitat s’ha tapat la informacio critica.
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En la segona pantalla, I'operatiu introdueix tota la informacié referent al
enviament, en aquest cas, és un exemple d’enviament maritim.

La part marcada en vermell fa referencia a les dates de I'enviament, on la
primera columna parla de dates estimades i la segona reals. Aquesta
informacié és molt important ja que és la que es proporciona al client en la
cerca dels seus enviaments via web amb la eina de Tracking.

Contingut eliminat per informacié confidencial

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 20: Creaci6 expedient Forwarding System pantalla 2

En la tercera pantalla 'usuari entra la informaci6 del contenidor i precinte on
anira la mercaderia i es mostra el total del pes i volum.

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 21: Creacio expedient Forwarding System pantalla 3

2.4.1.2 Impressioé documents Expedient Forwarding System actual

Un cop finalitzada la creacié de I'expedient, 'operatiu pot imprimir diferents
documents, com poden ser la carpeta de I'expedient, el coneixement maritim o
aeri i altres documents necessaris.

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 22: Impressié documentacié Forwarding System
Nota: Per motius de confidencialitat s’ha tapat la informacié critica.

2.4.1.3 Facturaci6 i tancament Expedient Forwarding System actual

En la facturacid, I'operatiu ha de detallar el numero de compte al qual es
facturara. Per defecte apareix el compte que s’ha especificat en el expedient.

En aquesta pantalla també es selecciona la moneda de la factura, si es vol que
la factura sigui agrupada amb altres (detail to group invoice) i les diferents
adreces gque apareixeran en al impressié de la factura.

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 23: Creacio factura Forwarding System pantalla 1
Nota: Per motius de confidencialitat s’ha tapat la informacié critica.

En la segona pantalla, I'operatiu detalla cada concepte que s’ha de facturar. El
sistema no té les tarifes del client i el calcul s’ha de realitzar manualment, per
exemple, el flet maritim es calcula en funcié del nimero de contenidors que té
'expedient i 'operatiu ha de realitzar el calcul manualment i imputar el concepte
i la quantitat a facturar. També s’ha de detallar el tipus de codi en funcié de si la
factura té o no IVA.

Contingut eliminat per informacié confidencial
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Figura 24: Creacio factura Forwarding System pantalla 2

Un cop realitzada la factura, aquesta surt impresa per la impresora que té per
defecte l'usuari i a continuacié apareix la seglent pantalla on s’indiquen els
conceptes facturats en la columna de la dreta (Billed) i en la columna de
'esquerra I'operatiu ha de realitzar I'estimacié dels costos que rebra de cada
proveidor o operador.

En la part inferior ens dona el resultat del benefici de I'expedient (Calculated
Gross Profit).

Hem de tenir present, que en un principi es realitza una estimacio, pero per
poder tancar I'expedient I'import de les estimacions haura de coincidir amb
I'import real de la factura que s’imputa al sistema SAP FICO amb una possible
desviacié de 50 Eur. Per tant, 'operatiu haura de tornar a accedir a aquesta
pantalla per realitzar el tancament, ja que en la gran majoria de casos no es
tanca automaticament perqué les estimacions fetes pels usuaris no sén
correctes.

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 25: Estimaci6 costos Forwarding System pantalla 1

A continuaci6 es detalla a mode de resum els punts més importants detectats
durant I'analisi dels processos de negoci i les eines Tl que hi donen suport.

Processos de negoci i eines Tl que hi donen suport

* La principal eina que dona suport al procés operatiu d’exportacid i importacio
(Forwarding System), s’utilitza com a eina de registre i no de gestio, ja que, la
informacio es crea en el sistema un cop part de 'enviament ja ha estat gestionat.

* El Forwarding System no permet guardar tarifes de clients i proveidors per fer un
calcul automatic dels costos associats a 'expedient i les tarifes a facturar als clients,
per aquest motiu el tancament de lI'expedient s’endarrereix i requereix accions
correctives de I'operatiu aixi com abonaments a clients amb les conseqlients pérdues
economiques que aixd ocasiona.

* El sistema no permet fer comprovacions basiques i necessaries com saber si un
client té crédit o té la compte bloquejada, s’ha d'utilitzar un arxiu Excel, que moltes
vegades no esta actualitzat i ocasiona errors tan greus com realitzar un enviament
per un client que no té suficientcrédit i hauria de pagar al comptat.

+ El sistema no permet crear ordres de recollides o realitzar reserves als operadors, ja
sigui mitjancant el registre de la informacio i amb la generacio d’e-mails automatics
com amb possibles connexions EDI tal i com ja fa algun competidor.

+ El sistema no permet la recepcié de les confirnacions i esdeveniments que
proporcionen els operadors, per exemple, confimacions d'embarcament,
confirmacions e sortida o arribada,. Informacid que podria ser utilitzada per actualitzar
el sistema de seguiment per a clients.

+ El sistema no permet la emissio de factures en format “pdf’ i tampoc en format
electronic. Molts clients ja demanen I'enviament de factures per e-mail i en el cas
actual s’ha d'imprimir la factura, escanejar-la i adjuntar-la al e-mail, motiu per el qual
la productivitat disminueix.

Figura 26: Estat actual dels processos i eines Tl
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2.4.2 Procés d’importacio
El procés d’'importacio es divideix en les seguents fases:

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 27: Procés dimportacio

El procés d’importaci6 és exactament el mateix al d’exportaci6 amb la
diferencia que I'operativa de recollida es troba en I'oficina d’origen. Per aquest

motiu no detallarem els processos d’importacio, ja qué podem considerar que
les diferencies son minimes en quan a la afectacié del sistema utilitzat.

3. Analisi situacio actual organitzacio TI.

3.1. Organitzacié Govern TI

Tal i com s’ha pogut observar en I'organigrama de I'empresa, el Govern de TI
esta sota la supervisio del director corporatiu Financer, per tant, no esta dins
del comité de direccio de 'empresa i no té una vinculacio directa amb negoci i
les decisions empresarials estrategiques.

Dins l'organitzacio de Tl tenim el seglent organigrama:

Director
Executiu

Director Corp.
Financer i ISP

Director
Informatica
I 1
Administrador Consultors Administrador
Sistemes Aplicacions Xarxes

Figura 28: Organigrama Govern Tl

Com es pot observar, la direccio informatica esta actualment focalitzada només
en la administracid de servidors i xarxes, conjuntament amb la consultoria
d’aplicacions existents.

En aquest punt es pot constatar que no existeix una estrategia TIl, sino que el
departament d’informatica respon a les necessitats de negoci de forma
reactiva, implementant solucions locals i en molts casos no estandarditzades
en les diferents arees o unitats de negoci.

El fet que informatica reporti directament al director financer, fa que en molts

casos es frenin o redueixin les inversions en Tl i es segueixi una estratégia de
supervivéncia no compartida per altres arees de negoci com poden ser els
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directors de producte aeri i maritim, que veuen com els seus objectius de
negoci son cada dia més exigents segons el mercat i no tenen suficient
recolzament de TI per fer-hi front.

A mode de resum, a continuacio es detalla I'estat actual i els problemes que
aixo0 esta ocasionant:

Organitzacio Govern Tl Actual

+ Abséncia del rol de CIO, .el director d'informatica reporta al director financer i no té
preséncia en el comité de direccio.

« Direccidé informatica focalitzada només en la administracié de servidors i xarxes,
conjuntament amb |la consultoria d'aplicacions existents.

+ Absénciaestratégia TI.

Estat
Actual

» Falta de poder i influéncia del director d’'informatica.

» Falta d'inversié i innovacio que provoca una disminucié del marge operatiu i augment
dels costos operatius.

- Resposta a les necessitats de negoci de forma reactiva que provoca alts costos en
implementacions o actualitzacions urgents.

» Desavantatge en front la competénciai el mercat en la transformacio digital.

Problemes
Actuals

Figura 29: Organitzacié Govern Tl Actual
3.2. Organitzacio TI Local actual

En la organitzacié Tl local de cada pais, es pot observar que no existeix una
linia de report dels directors d’informatica de cada pais o regié al director
mundial, tot i que es constata que existeix una comunicacio fluida en reunions
periodiques.

Els directors locals reporten també el director financer de cada area o regio,
cosa gue els hi atorga cert poder de decisio en quan les implementacions locals
a realitzar segons les necessitats. Igual que en la organitzacié central, es
constata també, que no existeix una estrategia clara i que els directors de TI
responen de forma reactiva a les necessitats de negoci filtrades préviament per
el director financer.

Igual que succeeix en la estructura global, les inversions en Tl estan
controlades directament per el director financer de cada area o regio, cosa que
també fa que es retalli o redueixi considerablement.

3.3. CAU actual — Centre d’atencio6 a l'usuari

La estructura CAU actual de I'empresa és una estructura local, en la qual cada
area o regio té el seu equip de suport local sense contacte directe amb altres
arees o regions.

Tot i que I'empresa programa reunions periddiques regionals on es reuneixen

els responsables dels CAUS locals, cada responsable té la seva estrategia en
la resolucioé d’incidéncies i suport als usuaris. Es constata que no existeixen
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indicadors estandards que mostrin la situacié actual del CAU i promoguin la
millora continua.

Per tal de revisar la situacio actual, 'empresa ha realitzat una série d’accions,
entre elles, esta la realitzacié d’un analisis Kano per veure que valoren els
clients interns i la valoraci6 d’aquests atributs.

En aquest resultat s’ha pogut comprovar que un dels atributs més importants
pels clients és el servei d’atencié a l'usuari, el qual ha estat puntuat molt baix.

Encantat

Satisfaccié del client

Funcié de Servei
<

Absent | > Implementat
have

s

."/
i i
“-&

¥ Disgustat
Figura 30: Analisis Kano Situacio Actual TI

A continuacio6 es detalla, a mode de resum, els punts més importants detectats
durant I'analisi del CAU i gestio d’incidéncies en entrevistes amb els diferents
departaments.

Gestio d’incidéncies

+ Organitzacid CAU (Centre d’Atencié a I'Usuari) deficient basada en una organitzacié
local.

* Serveis definits parcialment, sense orientacio a serveis i compromisos associats (SLA).
» Insatisfaccio entre els usuaris en relacio a la gestio d’incidéncies i peticions de canvis.
+ Mala relacio entre equips técnics locals i direccio central TIC.

» Usuaris amb estimai suport als técnics locals per proximitat.

+ Delegacions amb diferencies horaries.

Figura 31: Estat actual gestié d’incidéencies
3.4. Processos i politiques Tl actuals.
Després d’analitzar en algunes arees com son les d’Espanya i Portugal, s’ha
pogut constatar que tot i que existeixen alguns processos i politiques de TI, no
tots estan alineats amb els processos globals i en molts casos no
estandarditzats entre arees.

A continuacio es detalla a mode de resum els punts més importants detectats
durant I'analisi:
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Processos i politiques TI

+ Politica de seguretat existent perdé només implementada a la central, les delegacions
locals tenen algunes accions focalitzades a la seguretat, perdo sense documentar i
estandarditzar.

+ Els diferents processos dinformatica no estan documentats ni estandarditzats, de
forma que es poden trobar diferents formes de realitzar un procés en les diferents
arees i regions.

+ No existeix un pla de contingéncia que asseguri el funcionament del negoci en cas
d’'una catastrofe que afectia la part SI/ Tl

* No existeixen auditories periddiques.

Figura 32: Estat actual processos i politiques T

4. Analisi situacio actual aplicacions i solucions
per a clients.

4.1. Portafolis d’aplicacions corporatives

Les aplicacions corporatives actuals estan formades per les seguents
aplicacions:

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 33: Portafolis d’aplicacions corporatives actuals

» Forwarding System: un sistema basat en AlX que conté 4 moduls:
o Aeri.
o Maritim.
o Logistica
o Facturacio.
» Plataforma Global de Comunicacio.

» SAP ERP: actualment es disposen dels segiients moduls de SAP:
o SAP FICO: per finances.
o BW - Business Warehouse: basat en objectes per poder treure
reports de negoci.
o SAP CRM: focalitzar a la forga de ventes.
o SAP HR CORE: focalitzat per recursos humans.
= Aplicacions per a clients: actualment es disposa d'una eina basica de
seguiment d’enviaments basada en web.

» MS-OFFICE: paquet office que dona solucio a moltes tasques rutinaries
com poden ser les ofertes a clients, control factures proveidors de
transport, entre d’altres.

4.2. Solucions per a clients

En les solucions de clients trobem una solucié de seguiment dels enviaments a
nivell basic i accessible per tots els clients mitjancant una pagina web. Aquest
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seguiment es realitza utilitzant la referencia del client o la referencia del
enviament.
Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 34: Seguiment enviaments Basic Tracking pantalla 1
A continuacio es mostra la informacié estandard que proporciona:

Contingut eliminat per informacié confidencial

Figura 35: Seguiment enviaments Basic Tracking pantalla 2

5. Definicié nova organitzacio Tl Global.

5.1. Organitzacio Govern Tl

Tal i com s’ha constatat en la part del analisis de la situacioé actual, I'estructura
de Govern Tl mostra I'abséncia del rol d’'un CIO focalitzat en la innovacio i
vinculat estretament amb el negoci. Aixd esta ocasionant un fort desavantatge
en front la competéncia i el mercat, ja qué no s’ha realitzat cap tipus d’'innovacié
durant els Ultims anys per adaptar 'empresa a la transformacio.

Es per aquest motiu que el projecte contempla un canvi de l'organitzacié de
Govern Tl a una nova focalitzada a la transformacié digital amb un CIO dins del
consell de direccio de 'empresa amb una gran capacitat d’innovacio.

Director
Executiu

Director Corp. | | Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp.

Financer comercial Aeri Maritim Logistica Informatica
(ClO)
| | | | 1
Asia Pacific Europa América Orient Mitja, Desenv.
Africai CIS corporatiu

Figura 36: Nou Organigrama Empresa

A continuacié es proposa la nova estructura de Govern Tl que ha facilitar la
transformacié digital i innovacié per complir amb els objectius definits per
negoci en un mercat altament competitiu.

CIO

Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp. Director Corp.

OTP Productes TM i Productes Planificacio i Serveis Tl Arquitectura TI
clients compartits Estrategia TI
| | | 1
Director TI Director Tl Director TI Director Tl Orient
Asia Pacific Europa Ameérica Mitja, Africa i CIS
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Figura 37: Nou Organigrama Govern Tl
5.1.1 Director Corporatiu de productes TM i clients:

Donara suport a la millora de les capacitats de productes informatics enfocats a
clients i a TMS. Aquesta funcié oferira un portafolis escalable de solucions TI,
que va des dels productes estandard configurats localment fins a solucions
altament personalitzades per donar suport des de les industries verticals fins la
industria general, incloent el disseny de projectes a mida per clients estratégics.

5.1.2 Director Corporatiu de Planificacio i Estratégia TI:

Per assegurar l'alineaci6 de Tl amb els objectius empresarials generals, el
Director Corporatiu de Planificacio i Estrategia Tl impulsara una millor
governanca de les inversions en Tl a través d'una millor gestid financera, de les
adquisicions de productes i processos informatics.

5.1.3 Director Corporatiu de Serveis TI:

La posicié de Director Corporatiu de Serveis Tl combina les operacions de Tl i
Suport d'aplicacions sota una estructura de gestid, centrada en millorar la
integritat de la infraestructura i augmentar els nivells de servei, tot oferint
sinergies que redueixin costos d’operacions TI.

5.1.4 Director Corporatiu d’arquitectura TI:

El Director Corporatiu d’arquitectura Tl és responsable de la creacid i
implementaciéo de [l'estrategia d'arquitectura de TI. Aix0 inclou: la gestio
continuada de les parts interessades i dels liders empresarials clau, establint
una visio clara en tot el grup i la configuracié d'una cartera de projectes per a la
realitzacio de la visio.

5.1.5 Director Corporatiu OTP (Operation Transformation Programm):

El Cap Corporatiu d'OTP (Programa de Transformacioé d'Operacions) té dues
prioritats:

1. Definir el "Futur Model Operatiu® de Pempresa: com funcionara
'empresa en el futur, quins projectes transformadors es necessitaran i
quins seran els beneficis i costos d'aquests projectes.

2. Garantir I'exit del programa OTP i dels projectes OTP assegurant la
correcta governanca i les millors practiques d’implementacio:
definicio de plans de projecte solids, dependéncies i gestid de conflictes,
seguiment del progrés, costos, beneficis i la gestio integral del risc.

5.1.6 Director Corporatiu de Productes compartits:
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Per impulsar l'augment de la productivitat necessaria per millorar la rendibilitat,
el Cap Corporatiu de Productes Compartits de TI gestionara iniciatives critiques
enfocades a la productivitat.

5.1.7 Director Tl Regional:

Per a cada regio de I'empresa, es designara un Cap Regional de Solucions
empresarials de Tl per centrar-se en la comprensio de les necessitats dels
clients locals i en la definicio de solucions adequades, a més de donar suport al
desplegament de solucions estandarditzades a tota la regio.

5.1.8 CIO (Chief Information Officer):

Tal i com observat en el analisis de la situacio actual de 'empresa, no existeix
un rol influent en TI, que estigui vinculat a negoci i ajudi a la consecucio dels
objectius empresarials. Aix0 ha creat una situacio en la que el departament TI
reacciona reactivament a les necessitats de negoci i en molts casos sense
poder complir aquestes necessitats, disminuint l'avantatge competitiu i
augmentant la perdua de clients en front la competéncia.

Per aquest motiu, es planteja la implementacié d’'una nova posici6 CIO que
reportara al CEO i formara part del consell de direccioé de 'empresa.

El seu objectiu principal sera la transformacié Tl de I'empresa amb I'aportacié
de la millora en flexibilitat, agilitat i rapidesa en la implementacio de solucions TI
per donar suport al compliment dels objectius empresarials i la recuperacio de
I'avantatge competitiu en la industria d’empreses transitaries.

El CIO sera el responsable final de la implementacié d’'un nou model de Tl, una
estructura d’assisténcia global i coherent per les aplicacions i tota la xarxa de
TI, tot i establint serveis i politiques Tl Globals. També assegurara juntament
amb el Director Corporatiu de OTP, la implementacié d’'un unic client ERP en la
part d’operacions.

En resum, el CIO ha d’aconseguir que tota l'organitzacié Tl sigui un soci de
confianca per a tots els clients de negocis interns, fomentant la col-laboracio
entre les diferents regions per aconseguir I'adopcid de noves tecnologies,
simplificacid dels processos i augment de [Iagilitat en les operacions
quotidianes. D’aquesta manera es podra fer front a un mercat en constat canvi i
als grans reptes tecnologics com la transformacié digital.

5.2. Model Govern Tl
Per assegurar l'alineacié de Tl amb els objectius empresarials globals, el
Govern Tl garanteix que les inversions empresarials de TI creen el valor

esperat. La creacié de valor és la combinacié de la realitzacié de beneficis en
riscos controlats amb recursos optimitzats.
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El model de Govern Tl estara basat en ISO/IEC 38500:2008 i el qual té
I'objectiu d’alinear Tl amb l'estratégia de negoci. Aquest model s’utilitzara per
dirigir, avaluar i monitoritzar I'is de les TI.

El Govern Tl segueix els segilients processos:

1

2- Assegurar I'entrega de beneficis.

3- Assegurar I'optimitzacio del risc.

4

(&)
1

Business

Pressures i

/2
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Figura 38: Model Govern TI

El Govern de Tl assegurara que els principis i les politiques de risc estan
establertes i implementades.

El Govern assegurara que el departament Tl esta entregant les solucions
necessaries amb un risc controlat i amb recursos optimitzats.

El Govern de Tl té la responsabilitat d’analitzar els requeriments, implementar-
los i mantenir-los efectivament dins 'empresa.
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5.2.1 Model Comunicacié Govern Tl

Per assegurar la correcta comunicacio entre les direccions Tl, s’ha creat el
seguent model de comunicacio RACI:

e R = Responsible: persona responsable de 'accid6 o implementacio, la
responsabilitat pot ser compartida.

e A = Accountable: la persona individual qui sera responsable final.

e C = Consult: persones que seran consultades abans de pendre una
decisio o accio.

e | =Inform: persones que necessitara ser informada abans d’una accié ja
que el resultat li pot afectar.
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4- | Assegurar 'optimitzacié dels recursos. A R R R R R R R
5- |Garantir la transparéncia dels Stakeholders o grups d’interes. A R R R R R R R

Figura 39: RACI Govern Tl
5.2.2 Reunions Govern TI

Les reunions del Govern Tl es realitzaran cada trimestre amb la segient
agenda i participants. (Es important mencionar que els Dir. Regionals de Ti
assistiran a aquesta reuni6 de forma remota mitjancant video-conferéncia).

Reunié Govern TI
Nom Reunio
Data

Localitzacio

Hora

Participants

Nom Rol Present Absent
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CIO (Chief Information Officer)

Director Corporatiu de productes TM i clients
Director Corporatiu de Planificacid i Estratégia Tl
Director Corporatiu de Serveis Tl

Director Corporatiu d’arquitectura TI

Director Corporatiu OTP

Director Corporatiu de Productes compartits
Director Tl Regional Europa

Director Tl Regional Assia Pacific

Director TI Regional Africa i CIS

Director Tl Regional Ameérica.

Agenda

ID Descripci6
- Punts Oberts de la darrera reuni6

1
2 - Estat Projectes TI.
- Indicadors de rendiment

3 o KPIs.

o SLAs.
4 - Pressupost Tl
5 - Presentacié Tl Regions
6 - Punts Oberts / Addicionals

5.3. Estratégia Tl

L'estrategia comercial de I'empresa reconeix que el canvi esta passant,
tanmateix, com que el futur no és cert, cal que hi hagi un nivell de llibertat i
possibilitat d’eleccio en la manera de procedir.

L’estrategia informatica ha de reflectir aquest entorn: no és un llibre de cuina
amb receptes concretes, sind una guia que mostra els territoris desconeguts
del futur. Proporciona una llum orientadora que ajuda a maniobrar a través d'un
mar turbulent on els desafiaments son enormes, pero les oportunitats son
il-limitades. Els dos canvis basats en esdeveniments imprevisibles, la capacitat
de mantenir el curs i arribar a un port segur han de formar part de I'ADN de TI
de 'empresa, amb una clara comprensié que la velocitat del canvi no s'alenteix,
la necessitat d'adaptar-se al canvi ha de ser una caracteristica comuna de la
nostra cultura de Tl dins de 'empresa.

5.3.1. Visio Tl

Gestionar el canvi efectivament i de forma proactiva per esdevenir la empresa
de transports digital lider.
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5.3.2. Missio Tl

Ser un generador de valor innovador, un nucli capa¢ d'augmentar els ingressos
sostenibles i augmentar la productivitat en I'era digital.

5.3.3. Valors Tl

* Fomentar una organitzacié informatica enfocada en el rendiment que
lliuri respectant els compromisos.

»= Mantenir les promeses i tractar a tots els clients amb integritat.

= Actuar amb professionalitat en tots els tractes amb els clients

5.4. Model Operatiu TI

Tal i com s’ha evidenciat en el analisis de la situacié actual, no existeix un
model operatiu per departament Tl, cada pais implementa les seves solucions
locals en funcidé de les necessitats de negoci que van apareixen. Aix0 implica
una gran falta d’estandarditzacié en processos i productes TI amb el
consequent increment de costos.

Per aquest motiu es planteja la implementacié d’'un nou model operatiu Ti on es
diferencia clarament el rol del departament Tl Corporatiu i regional dels paisos.

El Tl Corporatiu sera I'encarregat de recollir els requeriments regionals, definir i
implementar solucions globals que donin suport a aquestes necessitats de
negoci.

El Tl Regional estara molt lligat al departament Tl corporatiu, implementant i
personalitzant solucions TI definides per Tl corporatiu segons les necessitat de
negoci de cada pais o regid. Les regions podran decidir i definir solucions
regionals que s’adaptin a les necessitats d’aquestes (per exemple,
requeriments especials a USA per transmissions de duanes) sempre amb el
consentiment i alineament corporatiu.

Els equips TI locals de cada pais, donaran suport al pais a nivell de camp i
recolliran necessitats de negoci especifiques per ser reportades a la regio.

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 40: Model Operatiu TI

Els serveis Globals Tl donaran suport a 'empresa amb infraestructures TI |
serveis de 24 hores 7 dies de la setmana, incloent els centres de servidors i
dades.

El Govern Tl guiara a 'empresa en els processos TI, informes i gestio de
projectes especifics, mentre que I'arquitectura Tl revisara i aprovara solucions
informatiques aplicant estrategies d’innovacio i tecnologia.

La seguretat Tl treballara conjunteament amb altres membres de I'equip

directiu de I'empresa per ajudar a crear i mantenir un entorn empresarial que
permeti a tots els empleats, socis i clients de 'empresa tenir confianca en els
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Seus negocis, assegurant que les activitats diaries es realitzen amb un nivell
adequat de seguretat i confidencialitat.

5.5. Organitzacio Tl Local

En la nova organitzacio, el Tl local sera I'encarregat del suport en primer nivell
de les operacions i departaments en tots els serveis Tl. Les organitzacions TI
locals juguen un rol molt important mantenint la infraestructura funcionant en
les diferents localitzacions.

El volum d’aquesta organitzacio Tl local dependra de la dimensio de cada pais i
oficines operatives, també es tindra en compte el suport remot que s’explicara
en el punt 7. Definicio CAU Global.

Les principals responsabilitats de I'organitzacio Tl local seran:

= Gestionar proveidors d’equips i telecomunicacions Tl locals.
= Avaluacid, compra, proves i instal-lacié d’equips Tl i comunicacio.

» Disseny estratégic i implementacié de xarxes i solucions Tl conjuntament
amb la regio i equip Tl corporatiu.

= Promoure la gestié de projectes mitjancant metodologies de PMP com la
present en aquest projecte (PDCA), fomentant les millors practiques.

» Proporcionar experiéncia i consultoria en el disseny i implementacio de
solucions TI efectives.

= Assegurar el nivell de qualitat acordat en el rendiment de tots els
sistemes TI.

= Assegurar el compliment de les politigues i processos definits per TI
corporatiu o regional amb l'adaptacié als requeriments legals de cada
pais.

» Mantenir l'inventari dels equips i aplicacions TI locals i assegurar el
correcta us de les llicencies de tots els productes.

» Assegurar la seguretat d’accés, la copia de seguretat i recuperacié de
tots els sistemes locals.

= Assegurar juntament amb productes l'execuci0 de formacions de
sistemes TI.
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6. Definicio politiques TI.

En el analisis actual de la situacié de les politiques Tl s’ha detectat que no
existeixen politiqgues definides i estandarditzades.

La prioritzacio en la definici6 de politiques Tl es centrara en la implementacio
d’'una politica de seguretat global i la definicié i implementacié d’'un pla de
contingencia TI.

(1)

@

Definicié i implementacié d’un pla
de contingéncia

Implementacio politica de seguretat
global

Figura 41: Politiques TI

La implementacio de les politiques mencionades és essencial, ja que la manca
de les mateixes pot ocasionar uns costos molt elevats a les empreses com els
exemples recents que van afectar a grans empreses del IBEX amb I'encriptacio
d’arxius dels seus equips mitjangcant una vulnerabilitat de Windows.

La responsabilitat de la seguretat i pla de contingéncia recauran en la posicio
del CISO (Chief Information Security Officer) que reportara al Director
Corporatiu de Planificacio i Estrategia TI.

6.1. Implementacio politica global de seguretat

La implementacié de la politica global de seguretat contemplara els seguents
punts:

1. Responsabilitat dels empleats. 14. Dispositius mobils.

2. Monitoritzacio i inspeccions periodigues. 15. E-mail.

3. Autentificacions. 16. Destruccid d'equips i components informatics.
4. Autoritzacions. 17. Encriptacio i confidencialitat.

5. Seguretat en contrasenyes. 18. Access mitjangant xarxes sense fils.
6. Seguretat en estacions de treball. 19. Accés remot.

7. Programari. 20. Serveis d'acceés a Internet.

8. Proteccio virus. 21. Accés no autoritzat a Internet.

9. Amenaces codis maliciosos. 22. Descarregues i pujades d'arxius.

10. Pirateria informatica. 23. Xarxes socials.

11. Xarxes 24. Confidencialitat.

12. Treball des de casa. 25. Filtres.

13. Copies de seguretat i recuperacio. 26. Prevencio SPAM.

Figura 42: Politica Global de Seguretat Tl
6.1.1 Responsabilitat dels empleats
Tots els directors de I'empresa han d’assegurar que el seu equip estigui
familiaritzat amb la politica de seguretat i informar immediatament de qualsevol

violacié de la mateixa.

Tots els empleats han de complir amb la politica de seguretat sense excepcio.
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6.1.2 Monitoritzacio i inspeccions periodiques

L’empresa es reserva el seu dret a gravar, monitoritzar o inspeccionar tot el us
dels seus actius d’'informacio i sistemes de la companyia, per poder protegir la
seva reputacio i els seus actius i per reduir la possibilitat de responsabilitats
legals.

Es recomana als usuaris no utilitzar els sistemes de la companyia per
processar, guardar o comunicar informacié personal o privada. L’empresa no
es responsabilitzara en cas de pérdua, danys o divulgaci6 d’aquesta
informacio.

6.1.3 Autentificacions

Tots els empleats tindran un identificador d’'usuari personal i contrasenya per
obtenir 'accés als sistemes de la companyia. Aquest usuari sera utilitzat
exclusivament per tasques de I'empresa.

6.1.4 Autoritzacions

Tots els accessos als sistemes de la companyia requeriran una autoritzacio per
escrita de cada direccid de pais. Qualsevol accés deliberat sense autoritzacio
per escrit, €s considerat no autoritzat i incorrecte. L’autoritzacio per utilitzar els
sistemes d’informacié de la companyia estara condicionada al compliment de
les politiques, normes i regulacions de 'empresa.

6.1.5 Seguretat en contrasenyes

Els usuaris han d’assegurar que les contrasenyes siguin confidencials i no
siguin facils d’avidina.

6.1.6 Seguretat en estacions de treball

Els usuaris que desactivin o burlin deliberadament la seguretat de I'estacié de
treball estaran subjectes a una accié disciplinaria per part de 'empresa. Les

normes de seguretat han d’incloure protector de pantalles protegits per
contrasenyes, antivirus i configuracions de seguretat per aplicacions.

Les estacions de treball no supervisades (quan l'usuari no es troba davant de la
mateixa) han de ser protegides contra qualsevol accés no autoritzat en tot
moment. Durant I'horari de treball, si 'equip es deixa desatés, s’ha d’activar un
protector de pantalla protegit per contrasenya o pressionant Ctrl+Alt+Supr i
seleccionant I'opcié “Lock Computer”.

Les estacions de treball han de ser desconnectades i apagades fora del horari
de treball.

6.1.7 Programari
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Evitar el robo del programari és responsabilitat administrativa i individual de
'empleat. Tant 'organitzaciéo com els empleats estan subjectes a les lleis i drets
d’autor, per tant poden ser imposades penalitzacions com multes i detencions
en cas de violacio.

La copia il-legal de programari comportara un alt risc d’infeccié de virus en
I'ordinador. Aixo pot ser de dificil solucié i consumeix un temps per eliminar el
virus o qualsevol altre codi malicios.

Tot el programari ha de ser instal-lat per el departament Tl local amb
I'aprovacio de la regi6 i equip Tl corporatiu i sempre amb una llicencia activa i
validada per la regio TI.

6.1.8 Protecci6 virus

L’empresa ha d’oferir un programari antivirus per a tots els ordenadors,
servidors i sistemes de I'empresa.

Tots els departaments de suport Tl local son responsables d’assegurar que tots
els ordinadors estiguin executant la proteccio antivirus actualitzada.

Els usuaris han de consultar al suport Tl local amb relacié als procediments
d’antivirus per revisar medis electronics com memories USB o discos externs.

En cas que el programari antivirus detecti algun possible virus o si l'usuari
sospita d’'un atac d’un virus, ha de contactar immediatament amb el suport TI
local per una accio correctiva.

6.1.9 Amenaces codis maliciosos

Els codis maliciosos, com virus, cucs i troians sén amenaces constants en els
recursos TI, per tant els usuaris han de prendre totes les precaucions
possibles. Addicionalment, tots els usuaris han de tenir extrema precaucio al
rebre arxius adjunts que continguin programes com arxius amb extensions
.EXE, .COM, .DLL, .VBS, entre d’altres.

6.1.10 Pirateria informatica

Qualsevol usuari que instal-li, utilitzi o distribueixi qualsevol classe de
programari en I'empresa sense autoritzacié escrita de la direccid, pot rebre
accions disciplinaries.

6.1.11 Xarxes

Ningun dispositiu de propietat privada (ordenador, modem, etc..), servei o
aplicacié por ser connectat a la xarxa d’area local de I'empresa sense

autoritzacio prévia del departament TI Local.

En tot cas s’oferira una xarxa publica per l'accés d’empleats als seus
dispositius mobils aixi com visites.
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6.1.12 Treball des de casa

Els usuaris son responsables de la proteccié dels arxius amb informacioé de
'empresa per evitar la pérdua, divulgaciéo o modificacié no autoritzada, mentre
estiguin sota la seva custodia.

En tot cas s’haura d’obtenir autoritzacié de la direccié abans de treure copies
de seguretat de les informacions confidencials de I'empresa fora de la proteccid
dels sistemes informatics.

6.1.13 Copies de seguretat i recuperacio

Tota la informacié valuosa ha de ser emmagatzemada en arees cobertes pels
serveis de copia de seguretat centralitzats, excepte si la direccié informa
especificament que no ha de ser aixi i s'implementi un pla de copia de
seguretat a part.

Es responsabilitzara personalment als usuaris del manteniment de les copies
de seguretat de les informacions no cobertes pels procediments de copia de
seguretat centralitzats, per exemple, copies d’informacié als discos durs o
unitats c: locals en lloc dels servidors d’arxius.

6.1.14 Dispositius mobils
Els usuaris no poden emmagatzemar ningun tipus d’'informaci6 de 'empresa en
dispositius portatils d’emmagatzemat de propietat privada, com PDAs, teléfons

mobils, memories USB entre d’altres.

Les informacions no confidencials han de ser emmagatzemades només en
dispositius de 'empresa.

Les informacions confidencials de 'empresa han de ser emmagatzemades en
dispositius criptografics aprovats i autoritzats per la direccié corporativa TI.

Els usuaris han de tenir especial cura amb els dispositius portatils i no deixar-
los sense supervisio i vulnerables de qualsevol robo.

6.1.15 E-mail

L’'us d’altres proveidors de servei de correu electronic externs estan totalment
prohibits.

Els missatges de correu electronic passen per filtres de I'empresa i estaran
subjectes a la monitoritzacio i inspeccio.

Els missatges de correu electronic, especialment enviats a empreses externes,
hauran de ser considerats com a comunicats per escrits amb una direccié de
'empresa. Els usuaris no poden incloure res en un missatge que pugui afectar
al nom de I'empresa.
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6.1.16 Destruccié d’equips i components informatics

Els equips obsolets poden no tenir cap valor financer, perd poden contenir
informacio vital de 'empresa, per aquest motiu s’ha d’assegurar la destruccio
dels mateixos de forma adequada amb proveidors que assegurin la destruccio
de discos, memories, etc.. que puguin contenir informacio.

6.1.17 Encriptacio i confidencialitat

L’us de I'encriptacio esta prohibit excepte si esta expressament autoritzat per el
director corporatiu de TI.

Els usuaris que enviin missatges codificats han de coneixer la llei sobre enviar i
rebre missatges codificats en funcié del pais. Els usuaris han d’assegurar-se de
no violar cap regla o reglament amb relacié a I'is de la tecnologia d’encriptacio
0 missatges codificats en el pais en que s’esta o el pais al que s’estan enviant.
6.1.18 Accés mitjancant xarxes sense fils

Per donar més flexibilitat als usuaris, existeix una xarxa de connectivitat
d’accés sense fils. Només els usuaris autoritzats per 'empresa que utilitzin un
dispositiu portatil de I'empresa podran accedir-hi.

Tal i com s’ha mencionat anteriorment, existeix una xarxa per invitats o
visitants.

6.1.19 Accés remot

Els usuaris de I'empresa amb portatils de I'empresa, estan autoritzats a
connectar-los a xarxes domestiques d’internet, ADSL o Fibra tenint en compte
que s’hagi instal-lat un paquet VPN que obliga a l'usuari a connectar-se a la
xarxa privada de I'empresa virtual, en cas contrari talla 'accés a internet.

6.1.20 Serveis d’accés a internet

L’empresa ofereix als empleats accés a internet per a fins estrictament
comercials i no es fa responsable del mal us per part de l'usuari.

Esta estrictament prohibit 'accés a sistemes de correus personals excepte si
s’obté autoritzacio especifica de direccié per un motiu comercial especific.

6.1.21 Accés no autoritzat a internet

Els usuaris no han d’enviar imatges o textos de tercers a traves d’internet
sense consentiment per escrit d’aquesta tercera part.

Els usuaris han d’assegurar-se de complir amb tots els requisits de les
llicencies i lleis d’autor.
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Es prohibeix estrictament emmagatzemar i transmetre textos o imatges
difamatories, ofensives, pornografica, sexualment explicitats, intimidadores o
abusives, aixi com qualsevol altre material il-legal o inapropiat.

6.1.22 Descarregues i pujades d’arxius

Totes les descarregues d’arxius d’internet han de ser aprovades pel suport Tl
local.

Els usuaris han de ser conscients del risc de descarregues d’arxius d’internet ja
gue poden contenir virus o programari malicios.

6.1.23 Xarxes socials

Esta totalment prohibit I'is de xarxes socials que no sigui per us comercial i per
departaments autoritzats.

6.1.24 Confidencialitat

Els usuaris han de ser conscients que internet no és segur i que qualsevol
informacio que circuli en internet pot ser vista per terceres parts desconegudes
que poden fer un mal us de la mateixa. Per aquesta rad les informacions
confidencials de 'empresa no han de ser comunicades a traves d’internet.

6.1.25 Filtres

L’empresa té implementats sistemes de filtre per evitar I'entrada d’arxius
maliciosos, per tant arxius amb extensions conflictives com .EXE o .VBS seran
bloquejats automaticament i s’haura de demanar una excepcié al departament
Tl Local amb I'aprovacio per escrit de direccio.

6.1.26 Prevencié SPAM

L’empresa té implementats sistemes de prevencié SPAM, tot i aixi els usuaris
han d’evitar les subscripcions on-line que no siguin estrictament necessaries
per un Us comercial de 'empresa.

6.2. Definicié i Implementacié d’un pla de contingéncia Tl

La planificaci6 del pla de contingencia és essencial per assegurar el
funcionament de I'empresa en I'ambit de I'entorn IT després de qualsevol

possible catastrofe. Aquest incorpora dos fases, una relacionada amb la
planificacio del procés i una altre en el desenvolupament.
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Planificacio procés pla de contingéncia IT Desenvolupament pla de contingéncia IT

1. Impactes de negoci. 1. Informacié de suport.
2. Identificar recursos critics. 2. Fase de notificacio / activacio.
3. Identificar controls preventius. l. Processos notificacio.
4. Desenvolupar estratégies de recuperacio. Il.  Valoracio de danys.
l. Metodes copia de seguretat. Ill.  Pla d'activacio.
Il.  Llocs alternatius. 3. Fase recuperacio.
Ill.  Reemplagament equips. l. Seguéncia d’'activitats de
IV. Rolsiresponsabilitats. recuperacio.
V. Consideracions sobre costos. Il.  Processos de recuperacio.
5. Proves, formacioi pilots. 4. Fase de re-constitucio.
6. Manteniment pla contingéncia.

Figura 43: Pla de Contingencia Tl

6.2.1 Planificacio procés del pla de contingéncia Tl

En la fase de planificacio del procés del pla de contingéncia s’identificaran els
impactes de negoci, els recursos critics i els controls preventius a realitzar amb
la finalitat de desenvolupar estratégies de recuperacio, definint métodes de
copia de seguretat, llocs alternatius d’emmagatzematge, reemplagcament
d’equips obsolets i la definicid dels rols i responsabilitats de cada part TI
involucrada en el procés, sempre tenint en compte els costos associats.

Un cop definides les estratégies de recuperacio es realitzaran proves, formacio
i pilots en diferents paisos.

Com a ultim punt s’aplicara la millora continua pel manteniment del pla de
contingéncia i I'actualitzacié del mateix en cas que sigui necessari.

6.2.2 Desenvolupament del pla de contingencia Tl

En el desenvolupament del pla de contingencia Tl es redactara la informacio de
suports als paisos i empleats de manera que sapiguen com procedir en cada
cas. En cas que es produeixi una catastrofe i s’hagi d’activar el pla, es
procedira a la notificacié d’activacié del mateix i a les parts involucrades, la
valoracio dels danys i I'execucié del pla definit préviament.

La segona fase sera la fase de recuperacio, en la que s’implementaran les
fases de recuperacié definides en el pla de contingéncia i s’executaran els
processos de recuperacio.

Per ultim es procedira amb la fase de re-constitucio de les parts afectades, per
exemple, en cas d’incendi d’una oficina, es procedira a la apertura d’'una nova i
re-constitucié de la mateixa amb el material informatic necessaris

6.2.3 Calendari de proves del pla de contingéncia Tl

Per tal d’assegurar la viabilitat del pla de contingéncia definit, es realitzaran
proves periddiques del mateix dos cops I'any, en dates no especificades i que
només sabra el CE, CIO i CISO, per evitar una preparacié prévia que no
ajudaria a poder veure si realment 'empresa esta preparada per una possible
catastrofe.
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7. Definicid CAU Global.

En el analisis de la situacié actual s’ha pogut constatar que el centre d’atencio
d’usuaris esta basat en una organitzacié local que no cobreix les expectatives
de negoci i dels usuaris, motiu per el qual existeix una gran insatisfaccio dels
usuaris en relacio a la gestié d'incidéncies i peticions de canvis.

A continuaci6 es resumeixen les necessitats principals:

Gestio d’incidéncies

* Centre d’atencio a l'usuan (CAU) en estructura virtual aprofitant la estima dels técnics
locals, tenint en compte les diferencies horaris i amb la definicié de diferents nivells de
suport.

+« Claredat en la definicic dels serveis tant d'incidéncies com de peticions amb
compromisos associats.

« Seguiment de les incidéncies o peticions de serveis amb visibilitat global per assegurar
els compromisos definits en la gestid de serveis.

« Disponibilitati continuitat dels serveis.
* Gestio de la demanda i la capacitat.

Figura 44: Gesti6 d’incidencies T/

Per aquest motiu es proposen 3 iniciatives com sén la implementacié d’una
estructura CAU global virtual, la definicio de nivells de gestié d’incidéncies i la
implementacio d'un sistema global de gesti6 d’incidéncies.

7.1. Estructura Virtual

L’objectiu de la implementacié d’una estructura virtual de suport al usuari és el
d’aprofitar sinergies entre diferents paisos i recursos Tl dels diferents paisos.
D’aquesta manera una incidéncia pot ser resolta per un departament Tl d’un
altre pais sense que l'usuari sigui conscient, aixi s’aprofita el coneixement
global i ens permet crear diferents nivells de gestidé d’incidéncies utilitzant una
agrupacio de recursos TI.

Estructura Virtual

Figura 45: Estructura Virtual Tl
7.2. Definicio nivells de gestio d’incidéncies i peticions de servei
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La estructura CAU virtual anira acompanyada de 3 nivells de gestio
d'incidéncies i peticions de servei.

Primer Nivell

* Primer punt de contacte de l'usuari

* Registre d'incidéncies.

+ Assignacid urgéncia, nivell d'impacte i especialitzacié
* Resolucio d'incidéncies basiques.

» Escalat al segon nivell

Segon Nivell

+ Només pot ser contactat mitjancant el primer nivell o
una incidéncia en resolucid.

+ Personal especialitzat en funcié de l'area del problema
* Escalat al tercer nivell

Tercer Nivell

* Product managers, programadors, especialistesi o
contacte amb proveidors externs.

Figura 46: Nivells de Gestio Incidéncies Tl

El primer nivell que sera el primer punt de contacte amb l'usuari, aquest sera
'encarregat de registrar les incidéncies o peticions de servei, assignar la
urgéncia, nivell d'impacte i especialitzacio, aixi com la resolucié d'incidéncies
basiques i escalat al segon nivell en cas que sigui necessari.

El segon nivell sera un nivell més especialitzat només es podra contactar
mitjangant el primer nivell o si es disposa d’'una incidéncia oberta amb ells. En
cas que aquest nivell no la pugui resoldre s’escalara al tercer nivell que seran
managers de producte, programadors, especialistes i proveidors externs.

7.2.1 Definicié KPI's (Key Performance Indicators) en la gestié d’incidéncies

En aquest punt es realitzara una definicio de KPI's per mesurar la qualitat del
serveis.

En el cas de resolucio d'incidéncies, s’adjunta la seguent proposta d’objectius
que ha d’ajudar a millorar el servei d’atencié a 'usuari:

Important:
Aquests objectius tracten d’incidéncies que no suposin la impossibilitat

total de treball per I'usuari, ja que en aquest cas sempre es buscara una
solucio alternativa mitjancant el pla de contingencia o equips de backup.
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N° Objectiu Mesura

Millora en la valoraci6 del CAU En una escala del 0 al 5 hem la valoracié
per part del client mitja minima d’un 3
Incidéncies resoltes en primera linia han de

Assegurar la maxima resolucio -
9 ser de com a minim un 60%

d’incidéncies en el primer nivell

Assegurar la maxima resolucié Les incidéncies resoltes remotament han de
d’incidéncies remotament ser d’un minim d’un 70%
La qualitat d’incidéncies escalades ha de

Qualitat i efectivitat en I'escalat ser minim del 95%

d’incidéncies al segon nivell

5 Assegurar el minim temps de Complexes maxim 24 h, mitjanes 12 h,
resolucio d’incidéncies baixes 4 h i basiques 1 h

Figura 47: Key Performance Indicators Resolucié Incidéncies Tl

En I'objectiu de la millora en la valoracioé del CAU per part del client, es refereix
als usuaris interns, a els quals es realitzaran enquestes periodiques aixi com
enquestes després de la resolucié de cada incidéncia per veure la satisfaccio
de l'usuari en la resolucié de la mateixa. En aquest punt es marca com a
objectiu un minim d’un 3 sobre 5.

Addicionalment, s’ha d’intentar que el maxim d'incidéncies possibles siguin
resoltes pel primer nivell, per evitar demora en la resolucié i costos associats,
per tant es marca com a objectiu que un minim del 70% d'incidéncies han de
ser resoltes per aquest primer nivell.

En quan a I'escalat de les incidéncies, és un punt que aporta molta insatisfaccio
aixi com problemes associats en costos de parada de produccio, per tant, s’ha
establert que un minin del 95% de les incidéncies han de ser ben escalades
correctament, per tant només hi ha un marge d’'un 5% que puguin necessitar
ser re-assignades o escalades de nou.

El temps de resolucio d'incidencia és un dels punts més importants, per tant es
marca l'objectiu de 24 hores per resolucié d’incidencies molt complexes, 12
hores per mitjanes, 4 per baixes i 1 hora per incidéncies basiques.

7.3. Implementacio sistema global de gestio d'incidéncies

Tal i com s’ha constatat en I'analisis de la situacio actual, no existeix un sistema
global de gestio d’incidéncies que permeti registrar-les, gestionar-les i analitzar-
les per aplicar accions correctives a gran escala.

Segons les necessitats analitzades s’han definit els seguients objectius en
I'implementacié d’un sistema global de gesti6 d’incidéncies:
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Objectius Sistema Global de Gestio d’incidéncies

« Implementar un sistema unic de registre d'incidéncies.
* Millora la velocitat i I'eficiencia de la resolucio d’incidencies tot el mon a traves de
processos estandarditzats.

« Millora les habilitats d'autoservei i el registre d’'incidéncies.
¢ Implementeul'eina ITSSM d'ultima generacio per augmentar la satisfaccio del client.
* Milloreu les capacitats d'informes per entendre les arees de preocupaciéi millora.

Figura 48: Objectius Sistema Global de Gestio d’incidéncies Tl

7.3.1 Estudi de mercat

El primer pas que s’ha realitzat en I'estudi de mercat és la identificacié dels
diferents proveidors de sistemes de gestié d’incidéncies, aquests es poden
identificar en el seglient quadrant segons si son liders, desafiadors, jugadors de
ninxol o visionaris:

Desafiadors Liders

servicenow
°

3 bmc

L~
Cherwell o

4 HEAT software ®

W Axios, iy,

SYSTEMS

CaA chnoogies @,
LANDesk @ ©

edsSyVISTA' @

e e e e e e e e e e e e

Capacitat d'executar

Jugadors de ninxol Visionaris

Integritat de la visio &

Figura 49: Quadrant Gartner Proveidors Sistemes Gestio Incidencies Tl
A continuacié s’han seleccionat 3 proveidors per seguir amb un estudi de

mercat més detallat, aquesta seleccid s’ha realitzat seleccionant 2 liders
(Servicenow i BMC) i un dels desafiadors o creixents en el mercat (Cherwell).
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7.3.2. Valoracio proveidors seleccionats

Per realitzar la valoracio dels proveidors seleccionats hem utilitzat la informacio
de l'estudi que ha realitzat Gartner (www.gartner.com) en el que es realitza una
avaluacio dels principals punts per a aquests tres proveidors:

Capacitats del Producte
Gestio d'incidéncies

Canvis i configuracions
Autoseni i solicituds

Gesti6 del coneixement Tl
Reports i gestio de SLA's
Disseny de processos

Font de dades i integracié ITOM
Avaluacié i Contractes
Flexibilitat en Preus
Integraci6 i Desenwolupament
Facilitat de Desenwolupament
Senei i Suport

Temps de Resposta Venedor

Qualitat del Senei de Suport

Total

= bmce Cherwell | servicenow

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
I + | HEEE | EEaEE
| ] [aEERE | | | RN | | | R
e AN | | [PRN | | [
| [ AN | | [aERy | [ 3.9
e s | NN 3¢ | NN 3.9
| [ 37 | NN 3o | [N 4
e AN | | [aawkuy | | 3,8
| [ 34 | NN + | INERE 38
e NN | | [aweRy | [ 3,8
| [ AN | | [ray | [ 35
| [ 3¢ | [ + | IR 3.9
| [ AN | | [aeEey | | | 4
I s | IHENEY .| INEEE
e AN | | [ERN [ [ [
e so | (I + | IHEEE

B bmc Cherwell servicenow

56,8 61,7 60,1

Figura 50: Taula Comparativa Proveidors Sistemes Gesti6 Incidencies Tl

7.3.3. Selecci6 proveidor

La seleccié del proveidor ha estat pel sistema Remedy de BMC, ja que tot i
tenir la puntuacid més baixa en la valoracié dels diferents productes, és un
sistema que ofereix un sistema de llicencies més economic que els altres dos i
ja es té una experiéncia ja que alguns dels equips locals Tl d’alguns paisos ja
disposaven el sistema sense autoritzacio global i per tant existeix ja una base
de coneixement del mateix.
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Figura 51: Modul Remedy BMC

A continuacio es detallen els moduls i opcions de BCM Remedy que seran
implementats:

Sistema Global de gestié de Serveis

* Aplicacié web accessible mitjangant internet.
« Informacio centralitzada.
+ Personalitzacio de les sol-licituds.

* Delegacio o assignacio d'incidéncies a diferents nivells
0 usuaris.

« Recordatoris i seguiment.

- Bases de dades de coneixement.

* Preguntes freqlients (FAQ).

« Informes i estadistiques.

+ Moduls addicionals per SLA, KPI's i gestio de la
configuracio.

* Processos estandard ITIL i Helpdesk.

« Ajuda a la resolucié d'incidéncies remotes.

+ Sistemes d'integracic de telefonia i informatica
(Computer and telephony Integration, CTI) i deteccid
automatica de trucades (automatic call detection, ACD).

Figura 52: Modul Remedy BMC Especificacions
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Capacitat d'executar

8. Proposta implementacio ERP.

8.1. Estudi de mercat

Per realitzar la seleccié del proveidor ERP s’ha realitzat un estudi de mercat
mitjancant la informacid0 que disposen els diferents proveidors i webs
especialitzades com Garner (www.gartner.com).

El primer pas que s’ha realitzar en I'estudi de mercat és la identificacié dels
diferents proveidors de sistemes de gestid de transport (TMS — Transport
Management Systems), aquests es poden identificar en el segient quadrant
segons si son liders, desafiadors, jugadors de ninxol o visionaris:

Desafiadors Liders

e ORACLE

g7 -jda.

||||||||

A DNISI0N OF

C.H. FICIBINSEIN

™C @1incte

TRANSPLACEg

o #4MNManhattan

Associates.,

S

Jugadors de ninxol Visionaris

Integritat de la visid ;
Figura 53: Quadrant Gartner TMS

A continuacido s’han seleccionat 3 proveidors per seguir amb un estudi de
mercat més detallat, aquesta seleccio s’ha realitzat seleccionant 2 liders (SAP i
Oracle) i un dels desafiadors o creixents en el mercat (MercuryGate).
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8.1.1 SAP T™M

SAP és una empresa Alemanya amb seu a Walldorf. SAP TM explota eines de
desenvolupament de NetWeaver i s'associa perfectament amb I'ERP de SAP i
les ofertes de SCM relacionades.

SAP té un fort impuls en el mercat de TMS, afegint anualment més clients que
la majoria d’altres proveidors especialitzats de TMS. SAP TM es manté més
fort a Europa, amb el 55% dels seus clients a la regié6 de 'EMEA, el 25% a
Ameérica del Nord, el 10% a Asia i el 5% a Ameérica Llatina.

8.1.1.1 Punts forts SAP TM

SAP ven SAP TM principalment a la seva base de clients que ja utilitzen
el seu ERP (la qual és molt gran i explica el creixement substancial de
SAP en TM aquest any). La principal referencia dels clients per escollir
SAP TM ha estat en la integraci6 amb el seu ERP, aixi com una
plataforma uniforme a tot el paisatge de SCM (Supply Chain
Management).

SAP TM és una de les ofertes TMS amb un creixement més rapid en
termes de vendes, motivat principalment per la capacitat de SAP de
dependre de la mida de la seva base instal-lada ERP, juntament amb la
seva preséencia global i viabilitat financera.

SAP no només té una presencia global substancial, siné també un gran i
creixent sistema d’empreses associades (partners) globals per la
implementacié i consultoria. La creixent quantitat d'implementacions
internacionals de SAP TM i implementacions globals sén el resultat
d'aquesta forcga.

SAP té una plataforma estrategica convincent per abordar la
convergencia SCE (Supply Chain Engineer). SAP TM ofereix una forta
integraci6 amb SAP Business Suite i altres components, com ara
emmagatzematge, fabricacié, compliment comercial, compra i fins i tot
SCP (SAP Cloud Platform).

SAP TM s'utilitza en més de 20 industries, sense que cap industria
representi més del 20% de la base de clients, per tant té una bona
adaptacio a qualsevol d’elles.

8.1.1.2 Punts a millorar de SAP TM

Tot i que el TMS ha evolucionat principalment cap al ndvol multiusuari
com a mode d'implementacio principal, SAP actualment no disposa de
cap tendéncia multiple SaaS TMS i no té cap intencié d'introduir aquest
metode d'implementacio.

Les comunitats de socis comercials (transportistes) de SAP i les
estrategies de connectivitat estan endarrerides en comparacié amb
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altres proveidors. SAP es va associar amb Descartes per proporcionar
connectivitat de transportistes a través de la Xarxa de Logistica Global
de Descartes, pero es limita als transports aeri i maritim.

Algunes referéncies de clients van indicar alguns problemes de suport,
especialment un menor nivell de suport a certs paisos d'America Llatina.

8.1.2 Oracle TM

Oracle té la seva seu a Redwood Shores, California, on continua millorant
I'Oracle Transportation Management (OTM) afegint noves funcionalitats,
ampliant les capacitats globals i desenvolupant aliances estratégiques.

Oracle continua expandint la seva preséncia global amb implementacions a
Ameérica del Nord, América Central, América del Sud, Asia, Australia, Europa
Occidental, Europa de I'Est, Orient Mitja i Africa i, per primera vegada,
aconsegueix la meitat de les seves noves vendes de territoris fora d'’America
del Nord.

8.1.2.1 Punts forts Oracle TM

L'OTM continua sent un dels TMS més amplis funcionalment, profunds i
robustos. L'OTM es pot ampliar per donar suport als complexos
requeriments de transport de les organitzacions més sofisticades. Amb
I'oferta de TMS en el nivol OTM d'Oracle, s'ha demostrat que pot reduir-
se a navegadors més petits, menys complexos i menys sofisticats.

Les referéencies dels clients continuen tenint en compte la forca de la
comunitat d'usuaris de I'OTM com un actiu que permet grans
interaccions i aprenentatge amb companys i socis.

OTM també ofereix una solucié de flota per a flotes privades dedicades a
en la mateixa plataforma, que permet a les empreses amb multiples
tipus de flotes obtenir més productivitat d'optimitzacié i execucio.

8.1.2.2 Punts a millorar d’'Oracle TM

El cost d'Oracle (llicencia, subscripcio i implementacio) pot ser elevat per
als grans empreses (considerant que es basa en el transport de
mercaderies sota gestio).

L'estrategia de gesti6 comunitaria d'Oracle consisteix a proporcionar
connexions preestablertes entre les xarxes OTM i multiples proveidors.
Aquesta estratégia és acceptable per a empreses sofisticades, pero
podria introduir certa complexitat per a les de mida petita i mitjana que
desitgen una xarxa de transport preestablerta.

Algunes referencies de clients han remarcat un temps d'implementacié i

de resposta lenta a les sol-licituds de serveis com a aspectes rellevants
per gestionar de prop els projectes OTM i els processos d'actualitzacio.
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8.1.3 MercuryGate

MercuryGate amb seu a Carolina del Nord, és un proveidor de centrat i creixent
en el TMS amb més de 300 clients. Els fundadors tenen un profund arrelament
en la logistica i el transport, i han utilitzat la seva experiéncia amb plataformes
de desenvolupament modernes basades en Internet per oferir rapidament al
mercat una oferta TMS en navol més que competitiva.

MercuryGate €s una empresa economicament solida i conservadora, que
genera nous clients i percentatges de beneficis per sobre de les mitjanes de la
industria. La gran majoria dels negocis del proveidor provenen d'America del
Nord, amb prop del 3% internacional.

8.1.3.1 Punts forts MercuryGate

» MercuryGate s’enfoca unicament en el TMS. Compta amb una oferta
TMS creible, amb un nombre creixent de clients de 3PL i de transport de
mercaderies, juntament amb un nombre creixent de clients de transport,
especialment en productes de consum i distribucié majorista.

» El cost d’aquest ERP esta en un punt de partida que es troba molt per
sota de les mitjanes del mercat TMS.

= ElI TMS es desenvolupa principalment com a SaaS multitasca amb una
arquitectura d'aplicacié que permet la configuracio, 'emmagatzematge
de dades i la personalitzacié en el navol, tanmateix, també pot oferir
implementacio local.

8.1.3.2 Punts a millorar de MercuryGate

» Les vendes d’aquest proveidor s'han centrat principalment a America del
Nord, amb prop del 97% del seu negoci a la regié. Tot i que tenen un
enfocament per expandir-se internacionalment, el percentatge
d'ingressos internacionals no ha augmentat, per tant aixo0 pot ser un
possible problema en el suport en la implementacio.

»= Algunes referencies de clients continuen citant problemes amb la
implementacio, el cost i la capacitat de resposta, el servei d'assisténcia i
la documentacio.

8.2. Valoracio proveidors seleccionats
Per realitzar la valoracio dels proveidors seleccionats hem utilitzat la informacio

de I'estudi que ha realitzat Gartner (www.gartner.com) en el que es realitza una
avaluacio dels principals punts per a aquests tres proveidors:
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Figura 54: Taula Comparativa Proveidors TMS
8.3. Seleccié proveidor

El proveidor seleccionat és SAP TM, les raons d’aquesta seleccié sén les
seguents:

= Millor proveidor TMS segons Gartner.

» Sistemes actuals de 'empresa ja estan en una base SAP (SAP FICO,
SAP CRM, SAP SuccessFactors HR entre d’altres).

» |’empresa disposa de consultors interns amb alts coneixements de SAP
gue donen suport a la base de SAP implementada.
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Tot i que el suport a Ameérica llatina es considera millorable, el suport a
Europa és dels millors que hi ha, tenint en compte que la central Tl esta
en Europa és un punt fort a tenir en compte.

Oracle pot ser una gran opcio, el fet de tenir una base en SAP i els alts
costos d’implementacio de Oracle juntament amb els alts terminis
d’implementacio fan que SAP TM sigui una millor opcio.

Les referencies a problemes d’implementacié de MercuryGate fan que
'empresa descarti la seva implementacio, ja que busquen un soci segur i
en aquest cas, al haver treballat amb SAP ja es disposa d’aquesta
relacio de confianga.

El fet que les vendes principals de MercuryGate es trobin a América ha
influit molt en la dedicio ja qué com s’ha comentat anteriorment el centre
de decisi6 de I'empresa analisis esta en Europa i necessita una forta
col-laboracio, coneixement i disponibilitat de consultors externs. En el
cas de SAP es remarca que el suport i consultoria aixi com socis de
negoci de SAP és altament valorat i amb gran disponibilitat de recursos.

El baix cost d’implementacié de MercuryGate s’ha tingut en compte i
s’explica per la voluntat del proveidor d’obrir nous mercats com poden
ser el Europeu, tot i aixi no ha estat decisiu en la decisio final.

Tot i ser mencionat com un punt a millorar, SAP esta associat amb
Descartes, motiu pel qual podrem rebre actualitzacions de les
companyies aeries que utilitzin aquest sistema i integrar amb Traxon i
INTTRA en el cas de maritim

4\
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Descaries EDI amb Proveidors

o [
(-
Fraarge b o, 5% s b

INTTRA | ) SAR4 aa =

) TRAXON

Figura 55: Connectivitat EDI SAP TM

La capacitat de producte és la més alta del mercat, oferint diferents
moduls i amb la possibilitat d’'una parametritzacié especial per casos de
negoci que ho requereixin.
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8.4. Definicié nous processos de negoci

Tal i com hem comentat en el analisis actual, ens centrarem en el procés de
negoci ja analitzat per poder veure els avantatges que ofereix la implementacié
de SAP TM en el cas real d’exportacié maritima.

Comencarem per la peticié d’enviament per part del client:

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 56: Procés Petici6 Enviament SAP TM

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 57: Procés Recollida o entrega SAP TM

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 58: Procés Reserva Operador SAP TM

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 59: Procés Reserva Enviament SAP TM

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 60: Procés Facturacié i tancament SAP TM
8.5 Pantalles SAP TM:

A continuacié es mostren les pantalles de SAP TM a mode d’exemple en la
creacio de I'expedient en el sistema d’exportacié maritima:

En la seguent pantalla podem veure els diferents menus on l'usuari accedira,
podem veure que és un entorn web:

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 61: Menu Inicial SAP TM

En la primera pantalla de creacioé de I'enviament es definira tota la informacio
basica de I'enviament:

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 62: Creaci6 enviament SAP TM Pantalla 1

Contingut eliminat per informaci6 confidencial
Figura 63: Creaci6 enviament SAP TM Pantalla 2

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 64: Creaci6 enviament SAP TM Pantalla 3

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 65: Creaci6 enviament SAP TM Pantalla 4
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9. Definici6 nou portafolis d’aplicacions i
solucions per a clients.

9.1 Nou Portafolis d’aplicacions:
En el seglent requadre es pot veure el portafolis d’aplicacions segons:

1- Aplicacions a ser reemplacades en groc.

2- Noves Aplicacions a implementar en blau fluix.

3- Aplicacions recentment implementades en blau fosc.
En el cas de les aplicacions a implementar en aquesta memoria s’ha centrat en
SAP TMi el nou sistema d’aplicacions a clients, perd existeix una altre eina que
hauria de la qual s’hauria de valorar el seu canvi, es tracta de I'eina de
Logistica actual que no cobreix molts dels requeriments de negoci
Segons l'estudi realitzat una potencial i possible aplicacié podria ser JDA WMS

(Warehouse Management System).

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 66: Nou Portafolis de clients
9.2 Nova Aplicaci6 per Clients (Track & Trace):
La nova aplicacié per a clients ha de donar suport a tot el cicle de I'enviament:

Contingut eliminat per informacié confidencial
Figura 67: Cicle enviament i suport aplicacio client

Aix0 implica donar informaci6 desde la gestié en origen, transports en origen,
despatxos d’exportacio, confirmacio sortides i arrivades, despatxos d’'importacié
i dates d’entrega a client final o receptor.

SAP TM ja incorpora alguna d’aquestes possibilitats, perd s’haura de crear una
aplicacié web que ha de soportar les segients necessitats de negoci:

= Aplicacié6 que funcioni a nivell d’'ordre de Transport o PO (Purcharse
Order).

* Permetre fer enviaments parcials.
» Proporcionar informacio sobre I'estat de la mercaderia a temps real.

= Aplicacio web amb disponibilitat 24 hores els 7 dies de la setmana.
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= Pujar i enviar documents escanejats.

» |Incorporar integracio a alertes als clients i notificacions mitjancant e-
mails.

= Generaci6 de diferents reports de la mercaderia a temps real.
» Pantalles personalitzables per a cada client.

= Gesti6 d'usuaris i grups amb accessos i restriccions segons la
informacio.

= Suport a connectivitats EDI seguents:

= @
Informacic (= )
o= P2 —> EDI-Pool

EDI

Iw

Figura 68: Protocol EDI

v' Formats:

= Arxiu pla
CsV
XML
UN EDIFACT
IDOC

v" Protocols de comunicacio:
= SMTP
= FTP/S
= VPN
= HTTP/S

10. Gestiod del canvi i de riscos.

La gestid del canvi és una disciplina amb activitats que se centren en la part
dels projectes per assegurar que els impactes dels canvis introduits s'entenen i
es gestionen beé.
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La gestio del canvi pot aplicar-se a qualsevol projecte que introdueixi un canvi a
I'organitzacio pel que s'ha d'aplicar a projectes que:

= [ntrodueix un nou sistema.

= Crea Nous processos.

» Genera una estructura d'organitzacié nova o modificada.
= [ntrodueix noves maneres de treballar.

La investigacio ha demostrat que les organitzacions que utilitzen la gestio del
canvi de manera efectiva son fins a sis vegades més propenses a assolir els
resultats desitjats d'un projecte, influiran positivament en els costos globals de
la transformaci6 i aconseguiran un major retorn de les inversions.

Per aquest motiu en aquest projecte s’aplicara una metodologia de gestio del
canvi que reuneix les seglents sis arees principals:

Canviar el Lideratge

Formacio i
persones
preparades

Alineacio Comunicacié
organitzacio i compromis

Preparacio
empresa

Beneficis
empresarials

Figura 69: Fases Metodologia Gestio del Canvi

1- Canviar el lideratge: garantir el compromis i la constancia del proposit
del canvi assegurant que altres segueixen I'exemple de lideratge positiu.

2- Alineaci6 de I'organitzacio: per assegurar que tots els canvis potencials
s'identifiquin amb les persones.

3- Comunicaci6 i compromis: garantir que el canvi rebi el suport adequat de
totes les parts interessades durant tota la vida util del projecte i que els
usuaris finals entenguin, acceptin i facin seves les noves formes de
treballar.
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4- Formacié i tenir les persones preparades: garantir que els usuaris finals
tinguin les noves habilitats, coneixements i competéncies necessaries
per tenir éxit.

5- Preparacié de I'empresa: garantir que I'empresa avanca en I'execucié de
les accions i adopta els canvis empresarials sostenibles necessaris per a
I'inici del projecte. Aixo inclou el tancament actiu dels impactes destacats
i gestidé dels riscos, la implementaci6 de noves formes de treballar
(procés i sistema) i I'estudi dels grups d'interes..

6- Beneficis empresarials: Per garantir que tots els beneficis siguin
identificats, validats i que lI'empresa i I'equip de projecte treballin junts
per aconseguir-los.

Project Project
engagement Go live Close
V Implement global processes &
enabling technology Y V

SAP TM implementation project

Prepare eadership Prepare business/psople for change Realize benefits
and local management

for change
Country Go live
confirmed

Figura 70: Viatge de la Gesti6 del Canvi en la implementacié de SAP TM

Durant la linia temporal del projecte, la major part de les activitats de Gestié de
canvis s'executen, d'acord amb el pla del projecte, per donar suport als usuaris
finals i I'organitzacio realitzar una transicio sense problemes al nou entorn.

Un cop finalitzat el projecte, hi ha diverses activitats de Gestié del canvi que
continuen, especialment en el suport a la realitzaci6 dels beneficis
empresarials. Aixd déna com a resultat una comunicacié continua i un
reforcament dels canvis introduits.

Per ultim, és important mencionar que cada area del canvi estara vinculada a
les fases del projecte explicades en l'apartat “1.3 Enfocament i metode seguit”,
de manera que en cada fase s’executara en paral-lel la metodologia del canvi
explicat anteriorment.

Fases del Projecte

mm

5 Area del Canvi

Construir una Crear Motivar Preparar-se pel
coalicio consciéncia canvi

Figura 71: Alineaci6 Arees del Canvi en les Fases del Projecte
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11. Cost del projecte i retorn de la inversio.

Per determinar la viabilitat del projecte es realitza una estimacié dels costos
associats a cada iniciativa presentada, la aportacié en xifres de negoci de cada
una i el retorn de la inversié global del projecte.

11.1. Cost de les iniciatives

Per determinar els costos de les iniciatives s’ha realitzat una estimacié segons
informacié de mercat.

Els costos de totes les iniciatives es projecten a 5 anys que és el periode
maxim de temps d’implementacié i en el qual es buscara el retorn de les
mateixes.

_Iniciatives nyl __Any2 _Any3 ny4 nys
Nova Organitzaci6 TI 1.170.000 1.470.000 1.620.000 1.770.000 1.870.000
Implementacié SAP TM 649.800 672.270 723.951 491.136 393.034
Implementacié CAU Global 405.000 15.000 15.000 15.000 15.000
Nova Solucié Clients 95.000 65.000 20.000 20.000 20.000
Total Projecte 2.319.800 2.222.270 2.378.951 2.296.136 2.298.034

Figura 72: Taula Resum Costos Iniciatives
11.1.1 Cost implementacié nova organitzacio TI Global
En el cost de la implementacié de la nova organitzacié Tl Global s’ha tingut en
compte el cost del nou personal a contractar tant en la central o nivell

corporatiu com a les oficines regionals.

En el cas de les posicions Tl corporatives s’estimen els seglents costos

salarials:

Contractacions Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5
CIO 150.000 150.000 150.000 150.000 150.000
Director Corp. OTP 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Corp. Prod. TM i Clients 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Corp. Prod. Compartits 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Corp. Plan. i Estrategia Tl 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Corp. Serveis Tl 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Corp. Arquitectura Tl 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Tl Europa 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director Tl Assia Pacific 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Director TI America 120.000 120.000 120.000 120.000 120.000
Director TI Orient Mitja, Africa i CIS 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Regid Europa 100.000 100.000 150.000 200.000
Regid Assia Pacific 100.000 200.000 250.000 300.000
Regié Ameérica 50.000 50.000 100.000 100.000
Regio6 Orient Mitja. Africa i CIS 50.000 100.000 100.000 100.000
Total Nova Organitzacio Tl Global | 1.170.000 | 1.470.000 | 1.620.000 | 1.770.000 | 1.870.000

Figura 73: Taula Costos Nova Organitzacié Tl Global
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11.1.2 Cost implementacio CAU Global

La implementacio del CAU Global incorpora la implementacié de I'eina BMC
Remedy per al control i registre de les incidéncies. Aquesta implementacio es
realitzara en un periode d’'un any i contempla la compra de 1.000 llicencies
conjuntament amb la formacio de I'equip de suport.

El cost de la implementacio el primer any és de 380.000 euros i encara que pot
semblar un cost elevat, s’ha de tenir en compte la parametritzacioé del programa
en les diferents regions i el suport / consultoria de BMC global.

CAU Global

Implementaci6 BMC Remedy 380.000

Llicencies BMC Remedy 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000
Formacié Equip de suport 15.000 5.000 5.000 5.000 5.000
Total Implementacié CAU Global 405.000 15.000 15.000 15.000 15.000

Figura 74: Taula Costos Implementacio CAU Global
11.1.3 Cost implementaciéo SAP TM

La implementacié del SAP TM es realitzara en 4 anys, durant els quals s’inclou
el cost de la implementacié i consultoria de SAP tot i que el quart any fara
referencia majoritariament al tancament del projecte i per tant al suport i
consultoria de la post implementacio.

També és té en compte les llicencies de SAP TM que en aquest cas es
calculen en un percentatge del 2% sobre la facturacié del transport total.

SAP TM Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5
Implementacié SAP TM 500.000 | 500.000 | 500.000 | 200.000
Llicencies SAP TM 149.800 | 172.270 | 223.951 | 291.136 | 393.034
Total Implementacié CAU Global 649.800 | 672.270 | 723.951 | 491.136 | 393.034
Figura 75: Taula Costos Implementacié de SAP TM
11.1.4 Cost implementacié nova solucio per a clients
La nova soluci6 per a clients s’implementara en dos anys, sera un

desenvolupament Web a mida aprofitant funcionalitats i informacié de SAP TM.

Els darrers anys contemplen un cost de manteniment per nous requeriments

que puguin sorgir.

Solucié Clients

Implementacié Solucié Clients 80.000 50.000 5.000 5.000 5.000
Formacio i Forca de Vendes 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000
Total Implementacié Solucié Clients 95.000 65.000 20.000 20.000 20.000

Figura 76: Taula Costos Implementacié Nova Solucié Tl per a Clients
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11.2. Aportacio de les iniciatives

Les aportacions de cada iniciativa les diferenciarem en 3 grans blocs i es
representen en percentatges:

» Iniciatives que ajuden a incrementar la facturacio:

Increment Facturacio

Nova Organitzacio TI 2% 5% 15% 15% 15%
Creixement Organic 5% 5% 5% 5% 5%
Nova Soluci6 Clients 5% 10% 10% 15%
Increment Facturacié Total 7% 15% 30% 30% 35%

Figura 77: Taula Iniciatives Millora Facturaci

* Iniciatives que ajuden a la millora del marge operatiu:

Millora Marge Operatiu

Implementacié SAP TM 4% 4% 4% 9%
Implementacié CAU Global 2% 2% 2% 2%
Millora Marge Operatiu Total 6% 6% 6% 11%

Figura 78: Taula Iniciatives Millora Marge Operatiu

» |niciatives que ajuden a la reducci6 de costos operatius TI:

Reduccioé Costos Operatius

Nova Organitzacio Tl 1% 1% 1% 1%
Implementacié CAU Global 1% 1% 1% 1%
Reduccié Costos Operatius Total 2% 2% 2% 2%

Figura 79: Taula Iniciatives Reduccié Costos Operatius

11.2.1 Aportacio implementacié nova organitzacio Tl Global

La nova organitzaciéo Tl Global aportara un increment de la facturacio i una
reducci6 de costos operatius TI. Aix0 és degut a que les noves contractacions a
nivell corporatiu i regional tindran un paper molt important en la transformacio
digital de 'empresa, que permetra any darrera any, l'increment de la facturacié
amb la creacié d’avantatges competitives i la reduccié de costos Operatius TI
amb I'estandarditzacié de solucions Tl i I'aplicacié de contractes corporatius

Nova Organitzacié Tl
Increment Facturacio
i Reduccié Costos Operatius TI | 1% 0 1% L 1% L 1%

2% | 5% 15% 15%

15% |

Figura 80: Taula Aportacié Nova Organitzacio Tl Global
11.2.2 Aportacio implementacio CAU Global
La implementacio del CAU Global aportara una millora del marge operatiu

degut a la millora del temps de resolucié en les incidéncies Tl, que a la vegada
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impactaran en la millora de productivitat operativa i per tant que operacions
pugui realitzar més expedients amb els mateixos recursos. Aquest CAU Global
també permetra la millora dels equips Tl i infraestructura que repercutira també
en la millora del marge operatiu.

El CAU Global incorpora la centralitzaci6 de compres locals mitjangant
proveidors globals i per tant una reduccié de costos Operatius TI.

Implementacié CAU Global
| Millora marge operatiu Lo2% ] 2% | 2% | 2%
! Reducci6 Costos Operatius Tl 1% L 1% 0 1% 1%

Figura 81: Taula Aportaci6 CAU Global
11.2.3 Aportacié implementacié SAP TM

La implementacié de SAP TM projecte una millora de la productivitat d’'un 21%,
perd com gue aquesta implementacio es realitzara en 4 anys, s’ha de planificar
una millora de la productivitat d’'un 4% anual, incloent el cinqué any que sera
guan tots els paisos estiguin implementats en SAP TM i s’incorporaran millores
addicionals que faran que la productivitat millori fins a un 9%. Aquesta millora
de la productivitat es transformara en millora en el marge brut operatiu, ja que
'empresa podra assumir el creixement de nous clients amb I'equip operatiu
actual degut a aquesta millora.

Implementacié6 SAP TM Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5
| Millora productivitat
i (Increment Marge Brut Operatiu) i 4% 1 4% : 4% ! 9%

Figura 82: Taula Aportacié Implementacié SAP TM
11.2.4 Aportacié implementacié nova soluci6 per a clients

La implementacié de la nova solucié Tl per a clients és una de les iniciatives
meés esperades pel departament comercial, ja que es calcula que actualment un
gran nombre de clients no estan treballant amb la empresa degut a la manca
d’una solucio que doni solucié a les necessitats de mercat.

Aquesta iniciativa sera implementada en 2 anys, pero els primers dos anys es
realitzaran una série d’accions com sén connexions EDI amb alguns clients,
aixd fara que el creixement dels dos primers anys sigui d’'un 2% i 5%. A partir
del tercer any es calcula un creixement del 15% per any, arribant al creixement
acumulat d’un 52% el cinqué any.

També es pot valorar de forma que si aguesta iniciativa no es du a terme,
estariem perdent un creixement del 52% que assumiria la nostra competéencia.

Implementacié CAU Global Anyl  Any?2 Any 3 Any 4 Any 5
| Creixement Vendes Lo2% 0 5% | 15% | 15% | 15%
i Reduccié Costos Operatius TI i P 2% 2% i 2% | 2%

Figura 83: Taula Aportacié Nova Solucio per a Clients
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11.3. Retorn de la inversio

Per calcular el retorn de la inversié s’ha tingut en compte la compte de resultats
global de I'empresa en I'any 0 i s’han afegit els costos de cada iniciativa aixi
com el creixement de facturacio, marge i reduccié de costos que projecte cada

una.
Facturacio 7.000.000
Benefici Brut Operatiu 1.425.000
Marge Brut Operatiu 20,36%
Costos de Personal 882.000
Altres Costos 410.000
Total Costos 1.292.000
EBITDA 133.000

Figura 84: Taula Compte de resultats Any 0

S’aplica el increment de facturaci6 de les iniciatives per saber quin sera

I'increment per cada any:

Increment Facturacio

Nova Organitzacio TI 2% 5% 15% 15% 15%
Creixement Organic 5% 5% 5% 5% 5%
Nova Soluci6 Clients 5% 10% 10% 15%
Increment Facturacio % 7% 15% 30% 30% 35%
Increment Facturacié Total 7.000 7.490 8.613 11.198 14.557 19.652

Figura 85: Taula Increment Facturacio

A continuaci6 apliquem les iniciatives amb millora en el marge operatiu:

Millora Marge Operatiu

Implementacié SAP TM
Implementacié CAU Global

4%
2%

4%
2%

4%
2%

9%
2%

Millora Marge Operatiu %

6%

6%

6%

11%

Marge Operatiu Total

20,36%

20,36

26,36%

32,36%

38,36%

49,36%

Benefici Brut Operatiu

1.425

1.524

2.270

3.623

5.584

9.700

Figura 86: Taula Millora Marge

A continuacié s’aplica l'increment de costos de personal de la iniciativa de la
nova organitzacio Tl Global:

Costos Personal A Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5
Total Nova Organitzacio Tl 1.170 1.470 1.620 1.770 1.870
Total Costos de Personal 882 2.052 2.352 2.502 2.652 2.752

Figura 87: Taula Costos de Personal

S’aplica la reduccio de costos operatius de cada iniciativa:

Costos Operatius

Nova Organitzacié TI
Implementacié CAU Global

1%
1%

1%
1%

1%
1%

1%
1%

1%
1%

Reduccié Costos Op. %

2%

2%

2%

2%

Reducci6 Costos Op. Total

0,82

0,803

0,785

0,718

Costos Operatius

410

410

402

394

386

378

Figura 88: Taula Millora Costos Operatius
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S’aplica I'increment de costos associats a cada iniciativa, perd s’exclou la de la
organitzacié Global Tl ja que ha estat contemplada en costos de personal:

Costos Operatius Any 0 Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5

Implementacié SAP TM 1.170 1.470 1.620 1.770 1.870
Implementacié CAU Global 649,8 672,27 723,95 491,14 393
Nova Solucid Clients 405 15 15 15 15
Total Costos Operatius iniciat. 1.149,8 752,27 758,9 526,14 428,03
Costos Operatius 410 410 402 394 386 378
Total Nous Costos Operatius 410 1.560 2.281 2.288 2.055 1.957

Figura 89: Taula Costos Operatius

Es totalitzen els costos sumant els costos de personal i els operatius:

Costos Totals Any 0 Any 1 Any 2 Any 3 Any 4 Any 5
Costos de Personal 882 2.052 2.352 2.502 2.652 2.752
Costos Operatius 410 1.560 2.281 2.288 2.055 1.957
Total Costos 1.292 3.612 4.633 4.790 4.707 4.709

Figura 90: Taula Total Costos

En aquest moment ja es poden sumar totes les xifres per obtenir el EBITDA de
cada any:

_ComptedeResultats ___________Any0 . nyl Any2 ___Any3 ___Any4 nysS
Facturacio 7.000 7.490 8.613 11.198 14.557 19.652
Marge Brut Operatiu 20,36% 20,36 26,36% 32,36% 38,36% 49,36%
Benefici Brut Operatiu 1.425 1.524 2.270 3.623 5.584 9.700
Total Costos 1.292 3.612 4.633 4.790 4.707 4.709
EBITDA 133 -2.087,5 -2.362,6 | -1.166,35 | 876,838 4.990,88

Figura 91: Taula Compte de Resultats Estimada

Es pot observar que durant els 3 primers anys el resultat és negatiu, pero en el
quart any comenca el retorn de la inversié i podem confirmar que en els 5 anys
es recupera la inversio i aconseguim un EBITDA de 251.719 € que és molt
superior al del any 0 incloent les inversions realitzades:

Compte de Resultats Any 0 Acumulat 5 anys
Facturacio 7.000.000 61.509.565
Benefici Brut Operatiu 1.425.000 22.701.326
Marge Brut Operatiu 20,36% 33,36%
Costos de Personal 882.000 12.310.000
Altres Costos 410.000 10.139.607
Total Costos 1.292.000 22.449.607
EBITDA 133.000 251.719

Figura 92: Taula Retorn de la Inversio

Per tant es pot concloure que la implementacié de totes les iniciatives no
nomes es retornen en un periode de 5 anys siné que obtenim un EBITDA millor
al del any 0 i ens permet assolir una posicié de lideratge en el sector.



Complexitat

S’ha de tenir en compte que el calcul de les millores s’ha estimat tenint en
compte la implementacio de totes les iniciatives, ja que si excloem alguna
iniciativa podria ser que els percentatges de millores no fossin tant bons al no
aprofitar les sinergies de la implementacio conjunta.

12. Pla d'implementacio del projecte.

12.1. Divisi6 en Fases

El pla d’implementacié estara dividit en 3 fases, segons la complexitat i
necessitat de temps del projecte.

En la fase 1 recollirem la implementacié de la nova organitzacio TI
Global, la implementacid de la politica IT de seguretat Global i la
definicio i implementacio del pla de contingencia. Aquests son els punts
que requereixen una actuacio immediata.

En la fase 2 tenim la re-definici6 del CAU a un estat virtual, la
implementaciéo del sistema global de gestié d’incidéencies amb el
proveidor BMC i la definicio i implementacio de Serveis, KPIS i SLA’s.

En la tercera fase trobem la implementaciéo del sistema SAP TM,
I'estandarditzacio de I'entorn global IT, la implementacié de proveidors
globals amb SLA’s i el disseny de la disponibilitat, demanda i capacitat.
En aquest punt tant, la implementacié de SAP TM, I'estandarditzacio
global com la implementacié de proveidors globals, requeriran un temps
més ampli d’execucid, ja que per exemple en el cas de proveidors,
existeixen contractes locals que no poden ser trencats fins la seva
penalitzacié degut a les altes repercussions economiques.

* Implementacié SAPTM

* Estandarditzacio entorn
+ Re-definiciéd CAU Virtual Global IT.

“ * Implementacié Sistema

Global de Gestio » Implementacio proveidors
Implementacié nova dincidéncies BMC globals amb SLA's.
organitzacié Tl Global

* Implementacié Indicadors:

Implementacid poliica IT de + Serveis. + Disseny de la disponibilitat,
seguretat Global + KPIS. demanda i capacitat.
+ SLAs.

Definicid i implementacié pla
de contingéncia IT.

Temps
Figura 93: Fases Implementacio Projecte

62



Tot i que el projecte es dividira en fases, és important mencionar que l'inici de
totes les fases sera el mateix tot i que algunes tindran certes dependencies
d’altres fases, com per exemple la re-definicié del CAU no podra ser realitzada
fins que la nova organitzacio Tl Global estigui funcionant. EI mateix succeira
amb la implementacio del SAP TM que tot i estar en una tercera fase, la seva
dependencia estara lligada a la primera fase amb la implementacié de la nova
organitzacié Tl Global, pero en aquest cas no tindra dependencia de la segona
fase, per tant, podem dir que tant la segona fase com la tercera tindran el seu
inici un cop s’hagi completat el punt de la nova organitzaciéo Tl Global de la
primera fase.

12.2. Dates limit de cada Fase

Tal i com hem explicat préviament, la fase 2 i 3 tenen una dependéncia d'’inici
en la finalitzacid del primer punt de la fase 1, pero la seva data limit sera més o
menys extensa en funcid6 de la complexitat i el temps necessari
d’implementacio.

A continuaciéo es mostra el pla d'implementacié del projecte dividit en les 3
fases.

2019 2020 2021

Llarg Termini

2018

@

integritat de la visio Mitja Termini ‘:r
: | Fase2 | e ST
. * Re-definicio CAU Virtual + Estandarditzacio entorn
v Global IT

| Faser | - Implementaci Sistema

Global de Gestid

+ |Implementacié nova e - _
: - d’incidéncies BMC + Implementacid proveidors
organitzacié Tl Global globals amb SLA's.

* Implementacio politica IT de C LLECETEEE UIEILE

seguretat Global + Serveis.
€d «  KPIS. * Disseny de la disponibilitat,
L .  SLAs demanda i capacitat.

de contingéncia IT.

*Temps en trimestres

Figura 94: Dates Limit Fases Projecte
Es important mencionar que un cop finalitzat el projecte en el 2021,

s’executaran un pla de millora continua focalitzat en PDCA (PLAN DO CHECK
ACT).
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13. Conclusions

La implementacié d’aquest projecte es realitzara en les 3 fases indicades
anteriorment, en un periode de 4 a 5 anys i amb un retorn esperat a partir del
cinqué any.

Aquest projecte no només garanteix el retorn de la inversio, siné que ofereix
una millora considerable de 'EBITDA.

A continuacido es mostren les iniciatives proposades dividides en les fases
d’'implementacio i els beneficis projectats per cada fase:

— Beneficis:
Accions Beneficis
- Implementacié nova organitzacio Tl » Innovaci¢ i transformacié digital de 'empresa.
Global « Reduccié costos relacionats en incidéncies de

Implementacid politica IT de
seguretat Global

Definicio i implementacié pla de
contingéncia IT.

Re-definicido CAU Virtual
Implementacio Sistema Global de
Gestié d'incidéncies BMC
Implementacid Indicadors (Serveis,
KPIS, SLAs)

Implementacié SAP TM

seguretat informatica. Prevencid i millora
continua en seguretat informatica.
Assegurar el funcionament de I'empresa en
I'entorn Tliaugmentar la disponibilitat

Suport als usuaris 24 h x 7 dies a la setmana
de forma virtual

Resolucié d'incidéncies rapida eficient.
Reduccid de costos en incidéncies TI.
Millora continua.

Un Unic sistema amb processos

) . estandarditzats.
) Estandardnzg?lo ent?rn Global IT. + Millora de la productivitat operativa del core
+ Implementacié proveidors globals business.

amb SLAs. + Reduccid de costos i suport en proveidors.

Figura 95: Beneficis del Projecte

El projecte s’ha desenvoluptat seguint la metodologia PDCA (PLAN, DO,
CHECK, ACT), la qual ha estat adaptada amb la fase de disseny on s’han
assolit els objectius principals en referencia a I'analisis de la situacié actual Tl
(AS-IS) i la definicié de propostes de millora | transformacio T1 (TO-BE).

Els objectius especifics del projecte han estat assolits correctament tot i que la
no execucié de la proposta d'implementacio de SAP TM degut a la limitacio de
'abast del projecte, no ha pogut confirmar l'objectiu d’increment de la
productivitat i I'excel-lencia operativa per als clients.

El seguiment de la planificacid6 ha estat molt acurat i s’han complert tots els

terminis fixats en l'inici del projecte sense necessitar I'adaptacié o modificacié
del pla de treball. Aixd ha estat degut a una correcte planificacio i la
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programacié de hores i dies adicionals en aquelles tasques de gran contingut
de treball.

La metodologia implementada ha estat adequeada tot i que s’ha tingut que
adaptar amb I'incorporacié de l'analisis de costos de cada iniciativa, el retorn
esperat per cada una i un pla d’implementacié general. Aixd ha estat necessari
per tal d’exposar la viabilitat del projecte i assegurar la correcta pressa de
decisio de la direccio tenint en compte els tres eixos basics de temps, qualitat i
costos.

En aquest projecte no s’han pogut explorar altres possibles iniciatives
necessaris com poden ser la implementacié d’'un sistema per la gestié de
magatzems que podria estar focalitzat en el proveidor JDA aixi com la execucio
de la implementacié de SAP TM.

Es important mencionar que aquest projecte i les iniciatives proposades
s’executen en el format de gestidé de projectes i per tant existeix un inici i un
final amb una entrega de producte, perd un cop finalitzat el projecte poden
sorgir nous projectes com la possible implementacié de JDA i la planificacio de
la millora continua.

Com a conclusio final, es recomana a I'empresa analitzada procedir amb el
projecte i les iniciatives proposades, ja que, segons el analisis de mercat, la
competencia ja esta adoptant iniciatives semblants i no executar-les significaria

quedar apartat del nou creixement de mercat i d’'una part molt important de
clients que aposten per la transformacio tecnologica.

14. Glossari

= TMS: Transportation Management Systems.

» OTM: Oracle Transportation Management

= PDCA: també conegut com a cicle de Deming, ja qué Edwards Deming
va ser el creador d’aquest métode, cada sigla significa una acci6 a

realitzar en la millora continua Plan, Do, Check, Act.

= KPI: Key Performance Indicator, indicador clau de rendiment. Es un
indicador que mesura el nivell de rendiment d’'un procés.

= SLA: — Service Level Agreement. L’acord de nivell de servei és un acord
escrit entre un proveidor de serveis i el seu client amb I'objectiu de fixar
el nivell acordat de qualitat d’aquest servei.

= TI: Tecnologies de la informacié.

= CAU: Centre d’Atencio a 'Usuari.

= EBITDA: Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and
Amortization (benefici abans dels interessos, impostos, depreciacions i
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amortitzacions), es a dir, el benefici brut d’explotacié calculant abans de
deduir els gestos financers.

EDI: Electronic data interchange (intercanvi electronic de dades) és la
transmissio estructurada de dades entre organitzacions per medis
electronics que poden realitzar-se en els segients formats: EDIFACT,
XML, ANSI ASC X12, TXT, etc.

ERP: Enterprise Resource Planning (sistema de planificacié
empresarial).

TFG: Treball Final de Grau.
CORP: abreviacié Corporatiu.

Core Business: negoci principal, s’utilitza per delimitar les activitats que
formen part del negoci principal de 'empresa de les de suport.

ISO: International Organization for Standarization (Organitzacié
Internacional de Normalitzacidé), és una organitzacié per la creacio
d’estandards internacionals formada per diferents organitzacions
nacionals d’estandarditzacio.

FIN: abreviacio de Finances.

ETD: Estimated date departure (data estimada de sortida)

ETS: Estimated date shipped (data estimada de carrega)

ETA: Estimated date arrival (data estimada d’arribada)

ATD: Actual date departure (data actual de sortida)

ATS: Actual date shipped (data actual de carrega)

ATA: Actual date arrival (data actual d’arribada)

Analisis Kano: és un model de desenvolupament de productes i
satisfaccio del client desenvolupada pel professor Noriaki Kano que
classifica les preferéncies del client en cinc categories i la valoracié de
cada una d’elles.

TIC: Tecnologies de la informacié i Comunicacio.

Sl: Sistemes d’informaciod.

HR: Human Resources (Recursos Humans).

BW: Business Warehouse (Magatzem de Dades).

CIO: Chief Information Officer (Director d’Informatica).
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OTP:  Operations Transformation  Programm  (Programa de
Transformacio d’Operacions).

VPN: Virutal Private Network (Connexio Privada Virtual).
ITSSM: Information Technology Service Support Management.
FAQ: Frequantly Asked Questions (Preguntes Frequents)

CTIl: Computer and Telephony Integration (Integracié d’equips i
Telefonia)

ACD: Automatic call detection (Detecci6é automatica de trucada)
SCM: Supply Chain Management / SCE: Supply Chain Engineer
SCP: SAP Cloud Platform.

SaaS: Software as Service.

SAP CRM: SAP Customer Relationship Management.

WMS: Warehouse Management System

PO: Purchase Order (Ordre de Compra).

CSV: Comma Separated Value, fitxer separat per comes.

XML: Extensible Markup Language, llenguatge de marcat extensible
utilitzat en integracions EDI.
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