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Capitulo I: Introduccion.

1.1 Antecedentes.

En los afios pasados se ha venido produciendo una confluencia de eventos que han renovado la
economia global alrededor del mundo, la libre competencia de los mercados ha producido un
nuevo sistema financiero interdependiente reflejando principalmente cambios dramaticos en los

modelos y relaciones de negocios. Algunos ejemplos son los siguientes: (ILUSTRACION 1.1)

L B L ]
EL PRODUCTO COMO EJE EL CLIENTE COMO EJE
CENTRAL CENTRAL

| | || | |
. CUSTOMATIZACION
PRODUCCION MASIVA "» AR
| | | | | |
CADENAS DE VALOR COMPETENCIA POR
PROTEGIDAS i i VELOCIDAD I
CONTRATOS DE EMPLEO EL CRECIMIENTO DE
TRADICIONALES i i AGENTE LIBRE
EL VALOR EN LAS COSAS MhlaGlali 1
AL CONOCIMIENTO E
| INTELIGENCIA |

ILUSTRACION 1.1 (MODELO Y RELACION DE NEGOCIO)

Adicionalmente a estas tendencias, se agrego una nueva serie de factores de negocios y retos que

han emergido para determinar los ganadores y perdedores en los mercados.

% Agilidad en la empresa, frecuentemente soportada con infraestructura tecnoldgica de
sistemas “plug and play” con una arquitectura aplicativa lo suficientemente flexible y
adaptable.

+¢+ Focalizacién en procesos y competencias clave de la organizacion.

% Redefinicion de la cadena de valor.

«+ Expuesta instantanea y cero latencias en el negocio.

% La habilidad de tener recursos e infraestructura escalables en las diferentes localidades

geograficas.
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Nunca antes las inversiones en Tecnologia para la Informacion Tl “Information Thecnology”

jugaron un rol tan critico en el éxito de los negocios, como se ha desarrollado en el nuevo milenio

y la estrategia de negocios electronicos “e-business”, contindan incrementando la habilidad de

separar el negocio de TI sera practicamente imposible.

Esto ha provocado que las empresas tomen nuevos modelos de negocio como por ejemplo el

modelo de empresa virtual, involucra que los socios desarrollen actividades clave de una manera

muy sincronizada asumiendo mayor riesgo al traer productos y servicios al mercado, esto

implicard que las empresas se vuelvan més focalizadas en los procesos externos de negocio y en

arquitecturas de integracion. En adicion, las empresas se volveran empleadores virtuales en este

ecosistema, que provocard que sea dificilmente entendidos los roles de los empleados para

soportar las metas de la empresas virtuales. (ILUSTRACION 1.2)

Evolucion de IT Impulsores y Ciclos De Tecnologia

120
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= *
-i: 20 Era I: Automatizacion, Control Costos y Eficiencia
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ILUSTRACION 1.2 (EVOLUCION DE TI)

Esta necesidad de operar en un modo dindmico de negocios conducird a la necesidad de tener

arquitecturas aplicativas e infraestructuras tecnolégicas mas flexibles,

integradas y faciles de

mantener que sean también funcionales, que su costo sea el correcto y que tengan un ambiente de

seguridad y velocidad muy alto.
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Desde un punto de vista historico, existen cuatro grandes bloques que representan eras en la

evolucion de TI:

ERA I: Automatizacion, control de costos y eficiencia.

En esta fase los computadores eran requeridos para automatizar funciones especificas de negocio
o0 de organizacion usualmente involucradas en grandes volimenes de transacciones repetidas, una
aplicacion tipica era la nomina o el manejo de ordenes, basicamente en el manejo de terminales

tontas con accesos a computadores centrales.

Los departamentos individuales especificaban sus requerimientos en forma individual para

contribuir a cumplir los objetivos de cada uno en el ambito corporativo.

Los analistas de sistemas disefiaban y los programadores escribian el codigo, tradicionalmente
estos sistemas se dirigian a eliminar el papel, el nimero de plazas asi como incrementar la
velocidad y exactitud.

Los indicadores utilizados para la justificacion estan relacionados con:

¢+ Ahorros en el costo de oportunidad.
%+ Tasa interna de retorno.

% Valor presente neto.

ERA IlI: Productividad y poder en el usuario final.

Esta era se distingue por el crecimiento explosivo, de computadores personales. Distribuidos con
la introduccion en 1980 de la PC de IBM, provocando los siguientes resultados:
¢ Incremento quantico. El poder de procesamiento que permitié desarrollar sistemas que
requerian este poder de cobmputo entonces factible.
% Paquetes de Software comerciales. Los usuarios podian tener acceso a paquetes con

mayor funcionalidad que los desarrollados en casa.
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¢+ Software més barato. Produciendo una transformacion radical, tipicamente en sistemas
integrados de contabilidad.

¢ Sistemas definidos por los usuarios.

% Informacién mas rapida y mas exacta.

% Movilidad de la gente.

El principal cambio de la fase anterior se da al evaluar la factibilidad de los proyectos. Es decir
descontar el concepto de valor del tiempo, dinero, o que el dinero tiene un costo, asi que el efecto
de tener beneficios mas temprano hard méas bajo el costo total del proyecto, otro factor adicional

que se considera es la inflacion y otros beneficios intangibles.

ERA I11: Nuevo modelo interno de negocio.

En esta etapa se da la transicion de TI, de ser puramente procesador de transacciones y dotar al
usuario final de poder de computo, a convertirse en un habilitador de nuevas formas de hacer

negocio.

Existe un énfasis en ver al negocio como una serie de procesos que pueden y deben de ser
redisefiados y simplificados por el uso creativo de TI. Las implicaciones para Tl son enormes, la
velocidad y la flexibilidad en el desarrollo de aplicaciones, por lo tanto han requerido

herramientas de software para desarrollos rapidos y software de rehdso.

Las aplicaciones de todas formas experimentan ciclos cortos de vida ligados a capitalizar, por
ejemplo: Oportunidades de negocio que usualmente requieren una infraestructura que no se tiene.
Se distingue también por la integracién de aplicaciones y el final de sistemas fragmentados e islas
de automatizacion. EI ambiente de negocio se vuelve impredecible y provoca un incremento de
presion por tener integracion de aplicaciones, asi que la gente que cre0 éstas barreras técnicas y
organizacionales tendra que superar sus actitudes de resistencia.

Se reemplazaran sistemas “legacy”, el uso de los “workflow”, “groupware”, DWH, y sistemas de

administracion de conocimiento creceran exponencialmente.
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Se simplifica la vision del cliente teniendo una sola vista del mismo, Tl se convertird en un

administrador de proveedores mas que en un proveedor directo.

ERA 1V: Nuevo modelo externo de negocio.

Se distingue por la proliferacion de varios universos de clientes que tienen que ser satisfechos.
Proliferacion de canales de entrega y del mercadeo. Incremento del énfasis de competir sobre la
base del tiempo, generando procesos de alta velocidad e intercambio de datos, la tecnologia en

base al tacto sustituira la labor humana cuando el contacto no sea critico.

¢+ Lacreacion de tiendas globales como empresas virtuales.

¢+ El incrementd de las relaciones de “outsourcing”.

Esto demanda una tremenda inversion en tecnologias para comunicacion, coordinacion y
colaboracioén.

Las empresas se veran forzadas a rehacer su vision y transformar sus estrategias, estructura, y
procesos para integrar a sus socios de negocio.

Requiere focalizar mas en los procesos externos de negocio pero adicionalmente tendran que

mantener también los procesos internos de la era anterior.

Las conclusiones son las siguientes.

Se ha movido de areas en un tiempo relativamente pequefio, sin embargo, muchas organizaciones

mantendran caracteristicas de la ERA 1.

« El gasto en TI continuara creciendo draméaticamente.

¢+ La integracion de sistemas sera indispensable.

++ Las soluciones de sistemas seran mas grandes y mas complejas.
% Los procesos de negocio se veran transformados.

¢+ Las préacticas de “sourcing” cambiaran.

¢+ Se acabaran los proyectos de TI.
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«» Cuantificar los beneficios sera cada vez mas dificil.

¢+ Tl es ahora un recurso estratégico.

1.1.1 El origen del problema.

El poder y la presencia de TI se ha expandido y se ha convertido en un recurso todavia mas
critico para el éxito de las compaiiias, el gasto en Tl en 1965 solo correspondia al 5%, pero
después de la introduccion de las computadoras personales en 1980, el % se incrementd hasta en
un 15% para principios de los 90°s ha alcanzado cerca del 30% y para finales de la década ya
Ilegaba al 50%; aun con los recortes en los presupuestos de informatica los negocios en todo el
mundo gastan aproximadamente 2 trillones de dolares al afio y corresponde al 50% de todo el

capital invertido en las organizaciones.

Durante mucho tiempo se opto por tener tecnologias propietarias que fueran unicas y por lo tanto
obtener un distingo estratégico para las empresas, ya que al ser actualizadas, y administradas por
una sola compariia los competidores no podran replicarlo, mientras éstas se mantengan protegidas
pueden ser los cimientos de las ventajas estratégicas, permitiendo asi a las empresas ser mas
rentables que sus competidores, sin embargo, la trampa esta en creer que la ventaja se mantendra

indefinidamente, hoy en dia este tiempo es realmente corto.

En los Gltimos afios éstas grandes inversiones de T1 han dejado también una serie de problemas
en la administracion e implantacion de tecnologia, desde el enfoque de las prioridades de donde
invertir y hasta como ejecutar, ahora Tl se enfrenta a presiones, por un lado la falta de
credibilidad, disminucion de recursos financieros y humanos, la entrega de servicios con terceros
y por otro la urgente necesidad de entregar productos y servicios a los negocios que sean cada vez
mas agiles y que generen valor para provocar un crecimiento y permanencia a largo plazo de las

empresas.

Se revisara con mas detalle algunas ideas y cifras que soportan éstas tendencias:



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO |

Un ejemplo que ha sido de gran impacto en el desprestigio de Tl y que ha colaborado a generar
mas presiones es la teoria que se publicara en el afio 2003, desde el punto de vista de Nicholas
Carr las tecnologias ofrecen en un principio oportunidades para compafiias pero al incrementarse
su disponibilidad y disminuir el costo se volvieron ubicuas convirtiéndose en un servicio
genérico comun de entrada, por lo que el valor estratégico se hizo invisible ya que realmente no
son importantes. Principalmente en las industrias de transportacion, seguros, telecomunicaciones,
banca y manufactura como un resultado directo de que TI ha sido operada sin verse involucrados
los altos directivos de la empresa, a pesar de las mejores intenciones del C10, a través de los afios
los departamentos de TI han atendido entusiastamente los requerimientos de los diferentes
usuarios de negocio, han creado y poblado con docenas de sistemas de informacion “legacys”
consistentes, en millones de lineas de cddigo y que no hablan unos con otros, los datos se
guardan en bases de datos separadas por lo que mas y mas recursos son requeridos con el Unico

fin de que los sistemas funcionen correctamente.

Mientras que el afio 2000 provocé la necesidad de limpiar y corregir lo peor de los sistemas
“legacy”, no han hecho una reparacion estructural, a pesar de los avances de la tecnologia muchas
compafiias contindan luchando con 35 afios de desarrollos con una arquitectura rigida de
informacidn que provocan altos costos de mantenimiento y que finalmente repercuten en clientes
insatisfechos, adicionalmente se han incrementado la ola de fusiones y adquisiciones de empresas
creando alta confusion y una larga trayectoria de implementaciones muy pobres en soluciones de:

(ERPS, CRM, Data Warehouse, Portales, Computo Mavil, Scorecards, y Outsourcings).

Muchas firmas han implementado sistemas de planeacion y gestion del negocio ERP “Enterprise
Resource Planning system”, que estadn disefiados para optimizar radicalmente los procesos de
negocio, pero la cantidad de fracasos ha sido muy elevada teniendo asociado costos muy altos,
algunos conocidos desde el principio del proyecto y la gran mayoria con costos escondidos de

implantacion.

Segun analistas de “Harvard Business” se estima que para 2003 el sector gasto aprox. $10

billones de ddlares y se puede duplicar con los costos asociados de consultoria. (ILUSTRACION 1.3)
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Detalle de costos de implantacion:

i Consultoria

O hardwaref/infraes
tructura

H equipo de
implantacion

capacitacion

Costo Promedio

M software

ILUSTRACION 1.3 (COSTOS DE IMPLANTACION)

Otro ejemplo importante de lo que estd sucediendo en el mundo de TI es el grado de efectividad
para implementar iniciativas de “e-business” o “e-goverment”, la mayoria de las empresas o
gobiernos experimentan grandes problemas cuando tratan de implantar grandes proyectos de TI,
los presupuestos son excedidos, los planes y fechas de entrega de productos no son alcanzados y
la calidad de los nuevos sistemas difieren de lo contratado. (iLusTrRACION 1.4), estudio de

investigacion “The Standish Group”.

PROYECTOS DE TIEXITOS0OS EN EL SECTOR PUBLICO Y
PRIVADO EN USA

20% 4 12003

Exitosos Retadores Cancelados

ILUSTRACION 1.4 (PROYECTOS DE TI EXITOSOS)

Estos proyectos se clasifican en:

Proyectos exitosos: completados en tiempo y en presupuesto con todas las funcionalidades

inicialmente especificadas ni siquiera alcanzan el 30%.

Proyectos retadores: puestos en operacién pero fuera de tiempo y presupuesto, ofrecen ademas

menos funcionalidad que la inicialmente establecida y alcanzan el 23% de los proyectos.
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Proyectos cancelados: Fueron cancelados en algun punto del ciclo del desarrollo del proyecto

dando como resultado del 49 %.

En el sector gobierno éstos resultados ademas de no lograr implementar los servicios
correctamente a los ciudadanos generan grandes riesgos politicos para los funcionarios ya que se
les puede responsabilizar por el desperdicio de recursos financieros, generalmente provenientes

de los impuestos.

Es importante sefialar como lo refiere la OCDE en un estudio de “Governance Realities” que los
estandares para evaluar los resultados de los funcionarios publicos, ademas de provocar darle una
gran importancia a la implantacion correcta de TI, también ha provocado una cultura de

culpabilidad en las instituciones generando una actitud de aversién al riesgo.

De una evaluacion realizada por “Gartner Group” se identifica la efectividad en la implantacion
de los proyectos separandolos por tamafio de inversion, como se puede observar entre mas grande
es el proyecto hay una disminucion en la efectividad que no alcanza el 50%.

Efectividad en la implantacion de proyectos: (1ILUSTRACION 1.5)

R PROGRAMADOS | PROGRAMADOS | [PROGRAMADOS
EROMECHISY 2008 COMPLETADOS TERMINADOS
$100 /ALJ';;OO,OOO 355 315 40
| | | | | |
$500,001 A 1
MILLON US 16 2 L
MAS DE UN
MILLON US 7 3 4
|| | il

ILUSTRACION 1.5 (EFECTIVIDAD EN LA IMPLANTACION DE PROYECTOS)

Segun “Gartner Group” es muy comun que en los comités de direccion de las compaiiias exista
un diferencial de niveles muy fuerte entre el lenguaje técnico y el lenguaje de negocios, muchas
veces son indiferentes, no se entiende como poder utilizar el verdadero poder de Tl y se
encuentran con un desastre en los costos de tecnologia, las ordenes de venta se pierden, los

centros de atencién a los clientes no son de utilidad, los sistemas de informacidon no monitorean,
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en promedio se desperdicia el 20% de los presupuestos de tecnologia en compras que no logran
sus objetivos, esto acumula aproximadamente 500 billones de dolares desperdiciados a nivel

mundial.

Durante un estudio del afio 2001 realizado a través de CFO.com se entrevistaron a mas de 500
CFO acerca de sus expectativas del retorno de inversion en las Tecnologias de Informacién, en el
afio anterior solo el 49 % piensa que cumplid sus expectativas, el 48 % piensa que no se logro
generar el retorno de inversion esperado y solo el 2% superd sus expectativas.

Una de las preguntas frecuentes de la alta administracion cuando se ve abrumada por la falta de
resultados de su area de TI es ¢Porque no solo contratamos a un tercero para que nos del servicio

completo de TI?

Cuando se piensa en toda la problematica para administrar la complejidad de la infraestructura,
inmediatamente se piensa en una solucion simple para evitar las frustraciones actuales, la alta
direccidn puede pensar que es cuestion de desarrollar un gran contrato que abarque todos los

servicios de TI.

1.2 T1 Es un Servicio Estratégico u Operativo.

¢Como se puede enfocar correctamente y por consecuencia tener una implantacion correcta?

La vision actual de los directores de las empresas incluye generalmente el valor estratégico de TI,
del como pueden utilizarlo para ser altamente competitivos a través de la digitalizacion de sus
modelos de negocio, muchos han incluido a directores de sistemas CIO “Chief Information
Officers” en su equipo de trabajo y muchos han contratado firmas de consultoria estratégica para
tener ideas de como potenciar sus inversiones en tecnologia para poder tener una clara ventaja

competitiva.
Las tecnologias de informacién Tl son la columna vertebral del comercio, que sostiene las

operaciones de las compafias, que integra las cadenas de produccion e incrementa la

interrelacion del negocio con sus clientes.

10
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Sin embargo, son pocos los proveedores de servicio que pueden ofrecer todo el alcance de Tl y

excepcionales los que pueden reducir los costos actuales.

De hecho al, contratar todos los servicios de Tl se vuelve una solucion estandarizada poco
flexible a los constantes cambios de requerimientos del negocio por lo que no se logran cumplir a
tiempo las necesidades del negocio y poco a poco la dependencia del proveedor se incrementa
dejando muy vulnerable a la empresa cuando el proveedor no puede cumplir con los
requerimientos del negocio, las empresas grandes en general han decidido mantener sus

principales capacidades de TI pero muchas se han comprometido con un *“outsourcing” selectivo.

Son buenos candidatos las telecomunicaciones y los servicios, los cuales carecen de la
experiencia necesaria, todas éstas decisiones deben de ser acompafiadas por un andlisis de costo
beneficio donde se debe de incluir un comparativo de costos actuales propiedad de TCO (Total

Cost of Ownership) que mas adelante se describiran.

El mensaje otra vez es que la administracion exitosa de grandes proyectos de TI no es el resultado
de un solo factor, la administracion adecuada de los proveedores externos, determinar el tamafio
correcto del proyecto, seleccionar adecuadamente la tecnologia, administrar las capacidades
interna correctamente, establecer una serie de objetivos que definan claramente el éxito o fracaso
etc. Son muchos y muy diversas las variables que pueden determinar el llegar a los fines

previstos.
El cambio de estrategia, de tener una funcion que controle los costos e incremente la
productividad hacia un vehiculo para generar utilidades es ya permanente si se quiere sobrevivir

en un mundo de “e-business”.

La manera de crear valor de negocio es inicialmente alinear las expectativas crecientes del

negocio:

¢+ Ganar agilidad.

« Administrar el conocimiento.

11
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«» Crecimiento econémico.
«» Utilidad.

El valor de negocio en la empresa va cambiando en todos los niveles de la organizacion asi que
podemos ligar este valor de negocio con indicadores de Tl hasta llevarlos inclusive a nivel de la

direccién general.

Asi que el rol de la Tecnologia sera:

% Facilitar el logro de los objetivos de negocio.
¢+ Incrementar el crecimiento de ingresos.

¢+ Mejorar los margenes de operacion.

+“* Reducir el capital de trabajo.

¢+ Facilitar las fusiones y adquisiciones.

En términos de organizacidn se debera tener especial énfasis en:

“* Que las competencias estén alineadas a los objetivos de negocio.
+“ Responsabilidades bien definidas.
% Que los roles estén ligados claramente a sus metas y con las metas de negocio

compartidas.

Hacer trabajar a TI tiene poco que ver con la propia tecnologia, demanda las mismas cosas que
las otras partes de la empresa: Liderazgo, ejecucion de excelencia, gente motivada asi como el

establecimiento de las expectativas mas relevantes de la alta direccion.

El éxito de TI requiere de comin entendimiento, los altos directivos saben como hablar de
finanzas y de sus métricas, rentabilidad, utilidades y pérdidas retornos de inversion, estados
financieros, ellos pueden hacer esto con todas las areas de la compafiia, servicio a clientes,

mercadotecnia etc.

12
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En el caso de TI, hoy no hay ninguna razon por la que los ejecutivos no técnicos se permitan
entrar asi mismos en una discusion de Tl y no hay ninguna razén para que los tecndlogos no

puedan hablar en términos de negocio y se puedan convertir en lideres excelentes.

1.3. Evolucidn tecnoldgica.

Las principales tendencias de negocio y las prioridades de los CIO para 2004 muestran que la
economia esta en recuperacion, el ciclo de negocio segun la OCDE “Organizational for
Economic Cooperation and Development”, pronostica un crecimiento especialmente para Estados

Unidos, Asia, China, Singapur y Taiwan tendran crecimientos de mas del 15%. (iLusTracion 1.6)

COMPUESTO DE INDICADORES LIDERES
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ILUSTRACION 1.6 (CRECIMIENTO DE LA ECONOMIA)

En esta reactivacion de la economia y en contraste a lo que publicara Nicholas Carr mas del 80%
de los CIO segun “Gartner Group” creen que TI sera clave en el crecimiento de la empresa, el
énfasis serd utilizar TI1 como soporte a las iniciativas de la empresa, las tendencias de crecimiento

en los presupuestos de TI son apenas del 1.4 % en promedio. (1LusTRACION 1.5)

13
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Muchas empresas tienen un modesto presupuesto que va a ser muy limitado por lo que los
proyectos se deben de elegir cuidadosamente priorizando para asegurar que se utilice

adecuadamente el presupuesto asignado. (ILUSTRACION 1.7)

% DE CAMBIO EN EL PRESUPUESTO DE TI CONTRA EL
ANO ANTERIOR
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0
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2 2004
ILUSTRACION 1.7 (PORCENTAJE DE CAMBIO EN EL PRESUPUESTO DE TI)

En el afio 2005 inicio lentamente el crecimiento de T1 a nivel mundial. (i1LusTRACION 1.8)

PRIMERA MITAD DEL 2004
SEGUNDA MITAD DEL 2004 ‘
PRIMERA MITAD DEL 2005 ‘
SEGUNDA MITAD DEL 2005

DESPUES DE ESO

NUNCA

ILUSTRACION 1.8 (CRECIMIENTO DE TI A NIVEL MUNDIAL)

Las tendencias en prioridades de negocio muestran que las compafias estan siendo muy
cautelosas y deberan tomar decisiones muy dificiles como: Reestructurar, disminuir el nimero de
empleados, e inclusive eliminar unidades de negocio completas, también las preocupaciones de

seguridad han detenido el crecimiento. (iLustracion 1.9)

14
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PRIMERAS 10 TENDENCIAS DEL NEGOCIO EN EL 2004

-

+
s
™~
n
S
-
@
e
=

5]
2

RIESGOS DE SEGURIDAD/INTERRUP CIONES DE NEGOCIO

PRESUPUESTOS DE COSTOS OPERATIVOS

PROTECCION Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACION
*NECESIDAD DE CRECIMIENTO RENTABLE
*US0 DE LA INFORMACION EN LOS PRODUCTOS
*RECUPERACION ECONOMICA

TENDENCIAS DEL NEGOCIO/INNOVACIONES MAS RAPIDAS

VISION PARTICULAR DEL CLIENTE

MAYOR TRANSPARENCIA ENLOS REPORTES

EEEEEEEEEE

ADMINISTRACION DEL RIESGO DELA EMPRESA

T I, DIRECCION DE CAMBIO EN EL RANGO COMPARADO CON 2003
m INDICA EL RANGO. LOS PRIMEROS TRES HAN SIDO REMARCADOS

+ NUEVAS PRECUNTAS PARA FL 2004

ILUSTRACION 1.9 (TENDENCIAS EN PRIORIDAD DE NEGOCIO)

Las inversiones de TI estan recibiendo un gran escrutinio ya que sé esta incrementando como un
porcentaje de los ingresos, se espera que suba hasta un 50% para el afio 2010 ya que el moverse a

Internet requiere inversiones masivas de capital en la infraestructura de TI. (ILUSTRACION 1.10)
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CAPITAL PRESUPUESTADO DEL CORPORATIVO PARA EL 2010

ILUSTRACION 1.10 (INFRAESTRUCTURA DE TI)
Una de las principales prioridades sera crear infraestructuras que sean agiles y eficientes que
permitan tener un costo bajo control y dejarla preparada para poder crecer y habilitar al negocio

para reaccionar rapido a los cambios en la demanda con productos y servicios. (ILUSTRACION 1.11)
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ILUSTRACION 1.11 (PRIORIDADES TECNOLOGICAS)

Reconociendo la conexion existente entre sistemas y los resultados de negocio, se estan
reajustando las organizaciones de TI siendo tres las principales prioridades de administracion.

(ILUSTRACION 1.12)
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ILUSTRACION 1.12 (PRINCIPALES PRIORIDADES DE ADMINISTRACION)
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El gasto de TI se viene incrementando con relacion al crecimiento en utilidades, a causa de que el
modelo de negocio ha cambiado hacia “e-business” y tiene un impacto sobre el desempefio total

de la empresa. (ILUSTRACION 1.13)

LOS GASTOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION
COMO UN PORCENTAIE DE UTILIDADES

Discontinuidad de © 45 s v s Norte America
tecnologia clave

» Europa Occidental
... AsiaPacifico

""" { Economias en desarrollo )

Ciewy ol
it sﬂﬁﬂ PRI TR d o e ittt
marco principal ___ Posible incertidumbre

P —

0 — : econdmica

1960 1970 1980 1990 2000 2006

Puntos de informacion corporativa: gastos empresariales

Todos los gastos Gastos indirectos
Laboral 20% [ Publicidad y mercado 10-15%
Financiero 10 Tecnologia 20
Compras indirectas 24 Recursos humanos 25
Compras directas 46 Negorcio - especifico 15-20

Por encima 25

ILUSTRACION 1.13 (GASTO DE TI)

El modelo de negocio de “e-business” demanda una creciente inversion en tecnologia, se calcula
que para el afio 2006 alcanzara un crecimiento del 10% sobre las utilidades en las empresas de
Estados Unidos de Norteamérica, este crecimiento ha superado inclusive al gasto en inmuebles, y
recursos humanos provocando un cambio en la estructura de costos, lo que ha provocado un nivel
de alertamiento en la alta direccion.

Por lo que muchos empezaran a ver a Tl como una sobrecarga que provocara lesiones a la

empresa llevandola a modelos de transicion complejos.

Asi pues, los negocios para 2006 no seran los mismos pero tampoco los presupuestos de Tl que
creceran, pero la realidad es que serd en una forma predecible escalén por escaldn si se desarrolla
un plan evolutivo, los patrones tradicionales del CEO y del CFO de tener una reduccion
permanente en los presupuestos son muy peligrosos para la salud de la empresa en el mundo del

“e-business”. (ILUSTRACION 1.14)
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ILUSTRACION 1.14 (TRANSFORMACION DE NEGOCIO Y GASTOS DE TI)

Otro factor que estd influyendo negativamente es la confianza en el sector corporativo que
contribuy6 durante el afio 2002 la caida del 36% de los indicadores financieros de los mercados
de valores en el “Nasdaq y Standard and Poors” desde los grandes fraudes de (Enron) que ha
provocado la intervencién del gobierno de Estados Unidos creando nuevas legislaciones para la
mayor exactitud, transparencia y agilidad en la informacion de los estados financieros y contables

de las firmas corporativas.

Adicionalmente, las empresas estan implantando mecanismos de gobierno corporativo generados
por la ley Sarbanes and Oxley que aplican a partir de junio 2004 y aplica para Estados Unidos de
Norteamérica y todas las empresas nacionales y/o extranjeras que tengan o coticen en los
mercados de Estados Unidos de Norteamérica asi como los principios de “Gobierno Corporativo”
de la OCDE.

Un estudio de McKinsey refleja que parte de la calificacion de las empresas es el grado de

gobierno corporativo dentro de las mismas, ademas de los tradicionales indicadores financieros,

sus valuaciones han aumentado en un 13% en Estados Unidos de Norteamérica y Europa, un 20%

18



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO |

a 25 % en Asia y Latino América, en promedio un 10% a 12 % de incremento en la evaluacion de

los mercados.

Esto provoca que Tl también tenga que estar alineado con el modelo de gobernabilidad y se ha
generado una serie de iniciativas para cumplir con los requerimientos de la esta ley en particular

podemos distinguir las siguientes:

+» Estableciendo un proyecto formal.

++ Evaluando los riesgos de control.

¢+ Probar los controles y documentar los resultados.

¢+ Crear procesos estandarizados de negocio.

¢+ Consolidar aplicaciones.

¢ Clarificacioén de los roles y responsabilidades.

¢+ Segregacion de las tareas para evitar posible mal uso de la informacion.

+¢+ Certificar sus procesos.

Otra tendencia segun “Gartner Group”: El 66% de los CIO no piensan que la estrategia de
entregar procesos de negocio a terceros sea algo relevante en los proximos afios, y el 80%
piensan que realizar los procesos de TI con terceros no es una alta prioridad.

El crecimiento en la demanda de servicios electrénicos continuara siendo cada vez mayor,
provocando cada vez un numero mayor de usuarios que demandaran servicios muy agiles, con
tiempos de respuesta inmediatos, disponibilidad de sus servicios en 7 x 24 hrs, inclusive
repercutird en la propia generacion de empleos y en el crecimiento de las economias como se

puede apreciar en las siguientes estadisticas la OCDE.

El acceso a las redes de telecomunicaciones ha aumentado en un 10% anualmente en los ultimos
afios sobre todo en los paises que mas dificil resulta penetrar como Polonia, México e Hungria, el
acceso ha crecido particularmente rapido, Alemania contaba con 84.7 sitios Web por cada 1000
habitantes en el afio 2002, seguida de Dinamarca con 71.7 y Noruega de 66.4 mientras que en

México, Turquia, Grecia y Japdn, contaban con menos de tres sitios por cada 1000 habitantes.

19



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO |

El crecimiento en la conexion de banda ancha se ha difundido muy ampliamente en Corea,
Canada, Suecia, Dinamarca, Bélgica y Estados Unidos de Norteamérica, una de cada cinco

empresas accede a Internet a través de una conexion que supera la velocidad de 2 Mbps.

A finales del afio 2001 en Estados Unidos de Norteamérica habia 77.5 millones de suscriptores de
Internet a través de redes fijas, 24 millones en Japon, 23 millones en Corea, mas de 15 millones

en Alemania.

El sector de TI representa en el afio 2000 el 6.6 % del empleo total en los negocios de los paises
de la OCDE teniendo un crecimiento anual del 4.3%, fueron la principal causa del crecimiento

del empleo.

Especialistas “MIT” sefialan que la acumulacion de inversiones en Tl que se ha venido
realizando por decadas a través de varios procesos globales de la economia ha producido
enormes resultados en la productividad en la economia mundial, los factores que han creado la

ecuacion de valor de TI son los siguientes:

% Laescalabilidad y la ubicuidad de la base instalada de TI. Mas de 40 afios de inversion en
hardware, software y telecomunicaciones, una iniciativa comun por ejemplo, ha sido la
integracion de multiples soluciones regionales en una consolidada y con un modelo de
empresa global, con niveles de Interaccion muy altos en los modelos de punta a punta.

%+ La evolucidn funcional de la Tecnologia por si misma que ha permitido desarrollar tareas
cada vez mas complejas y sofisticadas. Pueden ser integradas mas rapido y mas eficiente
dentro de las plataformas existentes con beneficios inmediatos a la organizacion.

% La integracion de procesos a través de TI. Entendiendo el valor de mejorar
significativamente sus resultados a través del redisefio de los procesos y la integracion de

innovaciones de TI, esto incluye la integracion de procesos externos a la organizacion.

Ninguno de estos factores es significativo, pero al interactuar los tres conceptos anteriores entre si

generaran un impacto muy profundo en la productividad y el desempefio de las empresas.
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1.3.1. Principales cambios tecnoldgicos.

Las empresas tenderan a ser empresas en tiempo real, es decir, que el manejo de la informacion
de sus clientes y sus operaciones se actualizaran al momento, no importando el canal de acceso,
se actualizara inclusive hasta la contabilidad y los sistemas de gestion tendran la suficiente
informacidn actualizada para que se puedan tomar decisiones en tiempo real, esto diferenciara a

las empresas haciéndolas muy 4agiles.

Los CRM tendran por lo tanto informacién muy valiosa actualizada y en un solo lugar
permitiendo también que las herramientas de inteligencia de negocio proporcionen mejores
resultados, mas consistentes e integrales.

Para poder realizar esto, las empresas tenderan a tener integradas sus aplicaciones
preferentemente con paquetes o suites ya desarrolladas por terceros y solo desarrollando lo basico

para particularidades propias de la misma.

El desarrollo aplicativo evolucionard conforme al nuevo modelo de arquitectura orientada a
servicios y desarrollo de aplicaciones orientada a servicios SOA y SODA (Service Oriented
Architecture y Service Oriented Development Application) dos técnicas basadas en generar
componentes integrados de servicios que pueden ser reutilizados una y otra vez sin necesidad de
volver a programar, esto mejorara el desarrollo asi como el funcionamiento de las aplicaciones,

mas adelante en él capitulo 4 profundizaremos en éstos temas.

En cuestion del procesamiento central, la tendencia sera el tener una empresa virtual que pueda
alcanzar de las siguientes maneras; contratando el servicio de procesamiento con un tercero sin
importar donde se encuentre ubicado, dejando la administracion al mismo y concentrandose en
administrar los niveles de servicio, entre ellos los tiempos de respuesta y disponibilidad asi como
tener claramente especificado los niveles de escalabilidad requeridos prefiriendo las opciones
sobre demanda, es decir solicitar poder de computo suficiente para poder atender efectivamente
los picos del negocio y luego poder regresar a los niveles promedio de operacion en segundos,
obviamente ligado a formulas de costo sobre demanda. La otra alternativa es administrar

directamente la infraestructura pero bajo los mismos conceptos de escalabilidad sobre demanda.
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En cuestion de almacenamiento virtual sera aplicable sin lugar a duda, apoyado también por la

alta disminucién de costos.

En materia de telecomunicaciones el crecimiento de la banda ancha y la disminucién de los
costos de servicio, provocara también que las empresas adquieran mas infraestructura por lo que
se necesitara infraestructura virtual que pueda crecer bajo demanda, las redes virtuales VPN
(Virtual Private Network), seran la solucién preferida conmutacion de etiquetas multiprotocolo
MPLS (Multiprotocol Label Switching) para el manejo y administracion adecuada de transmision
de voz, datos e imagenes de alta calidad, destaca también el auge en el uso de la voz sobre IP que
permitird a los usuarios disminuir drasticamente sus costos de telefonia, el uso de teléfonos IP

sera la siguiente generacion de la telefonia incluso domestica.

El crecimiento de la banda ancha y la conexién sin cables se ofreceran cada vez mas en lugares
publicos y privados, también incrementara el aumento en dispositivos PDA (Physical Devices
Access) con acceso a Internet con tiempos de respuesta adecuados, provocaran que la oficina
virtual sea una tendencia irreversible generando con esto también muchos problemas en la

administracion de la seguridad.

El uso del papel cada vez sera menor ya que a través de la administracién de documentos con la
digitalizacion de informacién se podran indexar facilmente y poner a disposicion de flujos de
sistemas de de procesos de trabajo “Workflows”, asi como en herramientas, portales, intranets o

externos en Internet.

En cuestion de lenguaje de programacion java con el estandar J2EE sera el predominante pero el
crecimiento de .Net de Microsoft tomara una posicién muy ventajosa.

El manejo de la video conferencia incluso en los teléfonos de casa o en los dispositivos moviles,

la disminucion de costos apoyard, significativamente la oficina virtual disminuyendo los costos

de viajes y viaticos por ejemplo en las compafiias.
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Los dispositivos de computo como “laptops” y “notebooks” seran cada vez mas delgados y con
mas poder de cdmputo, asi como la integracion de tarjetas de red inaldmbricas de alta velocidad
permitirdn también el concepto de movilidad generando, al integrarse todo lo anteriormente

descrito la ubicuidad en los servicios y usuarios de los mismos.

1.4. Conclusiones.

Conclusion: Como se ha podido observar la presién sobre la Tl sera un factor de cambio que de
viabilidad a la empresa a largo plazo, ya que las tendencias demuestran un crecimiento elevado

en la demanda de servicios electrénicos, y mayores usuarios de tecnologia.

Por lo tanto, es necesario establecer una metodologia que integre los componentes mas
importantes durante el ciclo de vida del negocio, que defina la organizacién de Tl como una
empresa dentro de la empresa que este alineada a sus objetivos y metas estratégicos y tacticos que
también sean transversales a toda la empresa, donde rompa los silos tradicionales de informacion,
y que permita la viabilidad de la misma a largo plazo generando un valor de competitividad,
reflejandose finalmente en la propia rentabilidad de la organizacion.

Se pueden integrar tres principios independientes pero interrelacionados y universalmente
aplicables para poder ejecutar Tl en forma efectiva y es responsabilidad de la alta direccién el

entenderlo y apoyarlo.

s Tener un plan estratégico de tecnologia ligado a la estrategia corporativa: Que
incluye tener un plan multi-anual con metas establecidas por periodo para focalizar a todo
el equipo de TI, donde también se establezcan las inversiones apropiadas que se reflejen
en una reduccion de costos y que genere un plan detallado de largo plazo para fortalecer

los sistemas y darles creacion de valor.
% Tener una plataforma corporativa sélida, simplificada y unificada: Que reemplace los

silos de las plataformas verticales que sirven a unidades especificas del negocio, con una

arquitectura horizontal que atienda a toda la compafia como un todo.
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% Una organizacion basada en procesos: Donde se refleje como en el resto de las areas
sus métricas de desempefio, se definan claramente sus roles, sus entradas y salidas del
proceso para interconectar el desempefio hacia la satisfaccion del cliente interno y externo

de la compaifiia.

El éxito es ligar éstos tres principios entre si reforzandose mutuamente para que funcionen como

un gran maquina consistentemente aplicada a una sola vision y objetivo.

o Un equipo de gente entrenado y motivado.
0 Gobernabilidad.

0 Redisefio de procesos.

A través de desarrollar y entregar procesos, gente y tecnologia competitiva que deberé estar

acompariada indudablemente de ciertos principios de gobernabilidad dentro de TI.

El patrocinio de lideres de negocio en los proyectos y la propiedad del retorno de la inversion
deben ser claramente un requisito para poder invertir.

Se debera tener especial cuidado de que en el modelo, las unidades de negocio son propietarias de
los datos y aplicaciones, TI es responsable de las soluciones de arquitectura, disefio, entrega de

servicios, y de los procesos de soporte y mantenimiento.

El prepararse adecuadamente para el crecimiento econdmico que estd en procesos a traves de ser
el catalizador que permita incrementar la efectividad del negocio incrementando la rentabilidad,
optimizando productos, precios, mercados y servicio al cliente, siendo también mas eficiente en
el negocio a través de la reduccion de costos incluyendo los de Tl asi como optimizando los
procesos y los sistemas y finalmente también teniendo una operacion integra que cumpla con las

regulaciones, politicas y normatividad requerida donde la integridad sea vulnerable.

El siguiente capitulo muestra en detalle tal metodologia: “Transformacién empresarial y
tecnoldgica”
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Capitulo 11. Modelo general de transformacioén empresarial y tecnoldgica.

Los procesos de Tl son muy similares a los procesos industriales de manufactura, un namero muy
pequefio de empresas han implantado un modelo de procesos, ya que han visto una oportunidad
de competitividad pero la mayoria ha sido forzada ha seguir a proveedores de servicio o
definitivamente han fallado en el esfuerzo provocando muchas veces la quiebra de la propia
empresa, este nuevo modelo pretende responder a las demandas de integracion en la cadena de

servicios, maximizando el valor del negocio y mejorando el desempefio.

Los modelos tradicionales carecen hoy en dia de una vision integral y holistica de toda la
empresa, no consideran la relacion intrinseca de los diferentes macro procesos con la
contribucion efectiva de la tecnologia, se enfocan primordialmente a como mejorar los procesos
internos y pierden su relacion contra todo el rol y las conexiones con el resto de los factores del
negocio y sus clientes, dejando desarticuladas las mismas y que integradas pueden llevar a tener

una mucho mayor probabilidad de éxito.

Gobernabilidad es definido como la capacidad de tomar decisiones correctas y que sean parte de
los indicadores que provoquen una conducta deseada en el uso y administracion de TI. Niveles
multiples de gobernabilidad soportan el cambio en las iniciativas de Tl y crea el sentido de

propiedad, facilitando el proceso en si.

2.1. Fundamentos de la propuesta.

Los ejecutivos de negocio y de informatica tendran la oportunidad de contestar a las siguientes

preguntas.

+»+ ¢Como enfocar correctamente la vision del negocio?
% ¢El modelo actual de operacion de la empresa es el requerido, se puede tener un cambio
dréstico en los resultados actuales?

«» ¢Esta correctamente alineada la vision de la empresa, los procesos y la tecnologia?
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K/
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¢Como se puede enfrentar una profunda transformacion de una empresa en marcha
utilizando como principal contribuyente los procesos y la tecnologia?

¢Como se pueden identificar aquellos proyectos con los niveles potenciales mas altos de
retornos de inversion en el negocio?

¢Como convencer a los directivos y accionistas que se tiene un modelo para alcanzar los
beneficios de negocio desde las inversiones de tecnologia?

¢Existe alguna técnica que nos ayude a obtener nimeros las cuestiones intangibles?
¢Como se pueden integrar los proyectos individuales de TI con otros proyectos inclusive
de negocio?

¢Que se puede hacer si se observa que algin proyecto de Tl parece que no cumplira con
los objetivos originales?

¢Que puede suceder cuando la justificacion original es sobrepasada, con cambios tanto
por parte del negocio como por el ambiente tecnolégico?

Los objetivos que persigue el producir el siguiente modelo son:

D

X/
L X4

*

Contar con un proceso para tener mediciones y contribuciones como: Procesos de
retroalimentacion y aprendizaje que permita estar centrado en soportar los objetivos y
estrategias de negocio.

Atender las debilidades actuales en la mayoria de los modelos de administracion, la
ausencia de procesos sistematicos para identificar, dar seguimiento y obtener los
beneficios de las inversiones de Tl y por consecuencia obtener el valor de negocio
requerido.

Proveer un lenguaje que le permita a los administradores cerrar la brecha entre la gente de
Tl y el negocio, estableciendo métricas para que se integren en los tableros de indicadores
convencionales.

Clarificar la causa y el efecto relacionados con los beneficios y las inversiones asi como
monitorear las oportunidades, los riesgos e impedimentos en cada una de las fases del
ciclo.

Permitir a los individuos y departamentos, entender como los diferentes componentes se

integran y como sus acciones pueden contribuir el éxito de éstas inversiones.
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¢+ Proveer un modelo con el que se pueda aprender estratégicamente y crear un repositorio
de conocimiento con un doble ciclo de retroalimentacion.

¢+ Clarificar con detalle los procesos integrandolos a todo lo largo de la organizacion,
identificando claramente la contribucion de cada uno, estableciendo las salidas, entradas,

funciones desarrolladas, indicadores de gestion y desempefio.

Se pronostica que para el afio 2010 las compafias que no tengan alineadas sus tecnologias de
informacién con su estrategia de negocios, no seran competitivas en sus respectivas industrias

con un (0.8 de probabilidad) “Gartner Group”.

Es muy importante no exceder la ingenieria del proceso que pueda dejar también un proceso
burocrético, el énfasis debe de ser: Tener el proceso suficiente con un nivel de riesgo aceptable
que cumpla con los requerimientos establecidos. Las empresas deben de acelerar su

transformacion de administrar activos a administrar servicios.

Algunos de los factores que inciden para provocar una transformacion radical se muestran a

continuacion: (ILUSTRACION 2.1)

CGCLEOBALCIZACiON

CREDIBILIDAD

l [EDUCACIONJACELERADAY I
COMPETITIVIDAD (=]

,
hvg
| ' CERTIFICACION

'COMPLUEJIDAD NORMATIVIDAD W

ILUSTRACION 2.1 (FACTORES DE MOTIVACION)

IEB l

2.2. Modelo de macro procesos de transformacién empresarial y tecnoldgica.

La capacidad de administracion de servicios tiene un efecto directo en el rol de la empresa, la

influencia y la competitividad en una cadena global de servicios integrada requiere procesos
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consistentes en un ambiente de multiples proveedores de servicio externos que demandan
procesos de excelencia con niveles de calidad muy altos y que a su vez requieren de un rigor y

disciplina como parte critica de la solucion.

El modelo consiste en ver a TI como un negocio dentro del propio negocio de la empresa pero

con un claro entendimiento de las necesidades de los clientes externos.

También es muy importante mencionar que el mayor riesgo asociado a la implementacion de este
tipo de modelos generalmente esta asociado con la gente, por lo que identificar y administrar los
riesgos de este tipo, tales como educacidn, entrenamiento, reclutamiento o bien la resistencia

propia de la gente al cambio, debera acompafarse de un proyecto genuino de cambio de cultura.

Este modelo contempla la integracion de mddulos que ha su vez contienen varios grupos de
procesos todos ellos interrelacionados, y en cada uno de ellos se consolidan los diferentes niveles.

(ILUSTRACION 2.2)

(0Zo0anzunzzn=rol

ILUSTRACION 2.2 (MODELO DE TRANSFORMACION EMPRESARIAL Y TECNOLOGICO)

M1. Médulo administracion de procesos de negocio.
M2. Mdédulo administracion de procesos de tecnologia.
M3. Mddulo de gobernabilidad de TI.

M4. Mdbdulo de organizacion.

M5. Mdédulo de medicion y monitoreo valor del negocio.
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El modelo contiene los elementos del sistema administrativo adicionando caracteristicas de
mejora continua del desempefio orientados a obtener productos que requiere el cliente externo de
la compafiia. Los ciclos de planeacion y control se desempefian en diferentes niveles dentro del

modelo. (ILUSTRACION 2.3)

PYANEACION]

‘ EJECUCION ‘

& eoNTRoL o @
- S~
(DE}

é Q RESULTADOS

ILUSTRACION 2.3 (CICLOS DE PLANEACION Y CONTROL)

¢+ Nivel Estratégico: Mantiene una visién a largo plazo en un horizonte de dos a tres afios.
0 Define objetivos a largo plazo.
o Evallay retroalimenta.
¢+ Nivel tactico: Con un periodo de hasta dos afios.
o Define objetivos a mediano y corto plazo.
o Integra todos los objetivos en un plan de recursos para poder desarrollarlo.
o Evallay retroalimenta.
¢+ Nivel de operacion o implantacion: Que se desarrolla dia a dia, semanal o mensualmente.
o0 Administra actividades para lograr los objetivos y planes definidos.
o]

2.3. Modulos del modelo de transformacion empresarial tecnolégica.
2.3.1. M1 Mddulo administracion de procesos de negocio.
Una empresa en funcionamiento tiene una serie de actividades o funciones interrelacionadas con

las que se proporcionan los diferentes servicios, sin embargo al profundizar generalmente

observaremos que no estan debidamente integrados en procesos por lo que no genera una vision
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integral holistica de la empresa no sera posible y por lo tanto su administracion sera reactiva poco
efectiva y condenada a desaparecer en el mediano y largo plazo.
Establecer los procesos de negocio correctamente implica desarrollar los siguientes procesos.

(ILUSTRACION 2.4):

MODELO
DE]

ALINEACION

MEJORA
CONTINUA

ILUSTRACION 2.4 (PROCESOS DE NEGOCIO)

Modelo de negocio.
Inventario de procesos.

Evaluar la alineacion de los procesos y estrategia.

> w e

Redisefar los procesos de negocio.

e Alineacion procesos de negocio y tecnologia.

e Alineacion procesos de negocio y organizacion.
5. Planeacion y monitoreo de los procesos de negocio.

6. Certificacion procesos.

Descripcion de cada uno de estos procesos:

M1P1. Modelo de negocio:

Se deberé establecer el nuevo modelo de negocio requerido para crear o transformar una empresa

exitosa a largo plazo conociendo sus fortalezas, debilidades, amenazas y riesgos. (ILUSTRACION 2.5)
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ILUSTRACION 2.5 (MODELO DE NEGOCIO)

¢+ Establecer la vision: Implica definir “que” y para “que” empresa se quiere lograr en el
futuro algo por lo que se distinga, debe de ser inspiradora para guiar el desarrollo de la
empresa.

++ Establecer la mision: Define la razon de ser, a través de clarificar el como.

% Establecer las estrategias de negocio: Son directrices alineadas a mision y vision que
agrupan una serie de objetivos encaminadas a colaborar en la construccion de los
resultados esperados en diferentes horizontes de tiempo; largo, mediano y corto plazo a
través de la especificacion de metas e indicadores que deberan ser correlacionadas entre

todas las unidades de negocio. (ILusTRACION 2.6)

MODELO DE PLANEACION
INDICADORES Y METAS

OBJETIVOS E
INDICADORE

OBJETIVOS E
INDICADORES

PRESENTACION OBJETIVOS E
APROBACION INDICADORES
DIRECTORES
INTERRELACION DE
OBJETIVOS
| PLAN |
ESTRATEGI PRESUPUESTO

ILUSTRACION 2.6 (MODELO DE PLANEACION)

LINEAMIENTOS
ENTORNO DIRECCION

I_l

INFORMES
A

REVISION
DE

¢+ Establecer los productos, canales y segmentos de mercado a atender, por cada una de las
unidades de negocio alineados a las estrategias de las mismas.

+¢ Indicadores financieros. Incluye el desarrollo de los estados financieros esperados que
serviran de guia y modelaciéon para la orquestacion de todas las actividades que se
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desarrollen en la empresa, incluye el balance, donde se especifiquen claramente los
ingresos y egresos proyectados por cada unidad de negocio y producto identificando su

rentabilidad.
M1P2. Inventario de Procesos:

Evaluar el lugar correcto para comenzar es identificar los macro procesos existentes en el
negocio, que integran un paquete de procesos interrelacionados a través de toda la organizacion
en cada uno de estos macro procesos.

Es importante identificar a través de una revision en sitio y con base en entrevistas con los
diferentes participantes en las tareas diarias que se desarrollan en la empresa, como se encuentran
y cuales son los diferentes procesos ya sea que estén formalmente instalados o no.

El objetivo sera entonces poder establecer las diferentes tareas y su interrelacién entre las areas
identificando claramente los productos que generan, no solo se debera incluir los procesos de Tl
sino de toda la organizacion, esta informacion servira mas adelante de base para poder
diagnosticar la efectividad de los procesos actuales, ademas de servir de insumo para los comités
de redisefio que abordaremos posteriormente.

Con el objetivo de ilustrar como se puede llevar a cabo este inventario se muestra un ejemplo de

un banco en sus procesos tipicos. (ILUSTRACION 2.7)

INVENTARIO DE MACROPROCESOS
Categori. . Macrogrocesos 2
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ILUSTRACION 2.7 (INVENTARIO DE MACROPROCESOS)
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M1P3. Evaluar la alineacion de los procesos y estrategia:

Los procesos pueden estar o no alineados con las diferentes estrategias de negocio que se han

planteado, por lo que es necesario verificar que lo esté estableciendo el siguiente procedimiento.

¢ Que productos genera como salida este proceso.

¢+ Cruzar contra las estrategias.

¢+ Ponderar su contribucion a la estrategia.

¢+ Confirmar si existen diferencias entre el proceso y las estrategias.

¢+ Sefalar las inconsistencias de alineacidn y contribucion a la estrategia del negocio.

Es muy comun encontrar procesos que persiguen un fin mas bien departamental o bien una
agenda especifica de una persona o grupos aislados que generan una confusion al proceso en
general, asi como causan retrasos, costos mayores y mala imagen del servicio. La desalineacién
crea problemas sistémicos de raiz que dificilmente desaparecerdn y que por el contrario se iran
modificando, arraigando y distorsionando con el tiempo creando verdaderos engendros complejos

de entender y solucionar.

M1P4. Redisefar los procesos de negocio.

Los métodos tradicionales para mejorar el rendimiento a traves de la racionalizacion y
automatizacion de los procesos, no ha tenido los resultados dramaticos que las compafiias
necesitan, particularmente las grandes inversiones que se han realizado en tecnologia y sistemas
han desilusionado a las empresas, basicamente porque han utilizado la nueva tecnologia para
automatizar las maneras tradicionales de hacer las cosas dejando intactos los procesos y
solamente utilizando la tecnologia para hacerlos un poco mas rapidos, por lo que una de las
premisas mas importantes sera considerar siempre que no se deberd de automatizar los procesos
con sus tareas y funciones sin haberse analizado previamente. Para poder identificar las
deficiencias fundamentales de desempefio, muchas de nuestras definiciones de puestos, flujos de
trabajo, mecanismos de control y estructuras organizacionales han envejecido y fueron
desarrollados a través de diferentes épocas de medios de competitividad y guiados basicamente a

aumentar la eficiencia y el control.
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Podemos realizarlo como se enlista a continuacion:

a) Establecer un comité de reingenieria integrado por los duefios de los procesos de diferentes

niveles en la organizacion, los proveedores y usuarios del mismo y como consultores

especialmente entrados en el redisefio de procesos, con el objetivo de innovar un nuevo

procesos con agilidad, calidad, servicio y redisefiados con base en los productos finales

esperados mas que a las tareas.

b) Este comité debera tener a la vista los resultados de los analisis previos donde se muestra el

mapa relacional del proceso actual, sus productos, tiempos, desalineaciones y cuellos de

botella.

c) Para establecer el nuevo proceso se deberan hacer los siguientes cuestionamientos:

X/
L X4

El proceso genera valor agregado, ¢cual es?

¢Que producto se espera que genere?.

¢A que estrategia estan alineados los productos?.

¢Se puede mejorar el flujo del proceso?

¢Se puede eliminar?

¢Que pasos dentro del proceso no generan valor?

¢Que sistemas o tecnologia requeriria para provocar una transformacion radical?
Establecer las cargas que atendera el proceso y dimensionar la fuerza de trabajo necesaria.
Establecer los niveles de servicio de entrada y salida.

Documentar el flujo del proceso y sus interrelaciones manteniéndolo transversal a través
de toda la empresa.

Identificar sus puntos criticos de control y monitoreo.

Existe una nueva forma de hacerlo ¢cual es?

Para tener un cambio dramético en el desempefio del nuevo proceso se deberan cuestionar los

viejos paradigmas, reglas, politicas, asi como la manera de conducir los negocios bajo los

siguientes niveles. (ILUSTRACION 2.8)
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ILUSTRACION 2.8 (NIVELES DE EVALUACION A LOS PROCESOS)

La reingenieria se realiza a través de las siguientes etapas como se muestra. (ILUSTRACION 2.9)

e
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-

ILUSTRACION 2.9 (ETAPAS DE REINGENIERIA)

Un proceso redisefiado de un banco, como el de crédito se muestra a continuacion (ILUSTRACION
2.10)
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ILUSTRACION 2.10 (PROCESO DE CREDITO)

INTEGRACION, CUSTODIAY MANTENIMENTO
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M1P5. Planeacion y monitoreo de los procesos de negocio.

Existe un proceso central a todos los demas procesos de la institucion y esta reflejado en este
proceso, que muestra la gestion de la administracion desde la planeacién de un nuevo proceso
hasta el monitoreo permanente de los indicadores de gestion de cada uno de los procesos, para

evaluar la efectividad y niveles de servicio entre los mismos.

Ante cualquier desviacion reporta, da seguimiento y escala problematicas para que se analicen
sus causas y se tomen las medidas de acciones temporales y permanentes para regresar los
indicadores a su estado normal de efectividad.

Mensualmente se reporta al comité ejecutivo de calidad los resultados y acciones mas relevantes

para su informacién y toma de decisiones.

A continuacion se muestra un ejemplo de tablero de control o semaforo que se utiliza para
monitorear éstos resultados, es conveniente publicarlo y que sea conocido por toda la
organizacién en este caso particular. (ILusTRACIONES 2.11, 2.12) corresponde a los indicadores de

procesos relacionados con TI.
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ILUSTRACION 2.11 (SEMAFORO DE INDICADORES OPERATIVOS POR AREA)
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ILUSTRACION 2.12 (SEMAFORO DE INDICADORES OPERATIVOS POR MES)
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M1P6. Certificacion de procesos.
Para asegurar que los procesos no seran modificados sin que se aplique un modelo ordenado que
asegure se encuentren definidos y se mantengan actualizados bajo la norma mundial de calidad

ISO 9000-2000 gue se puede aplicar sin ningun problema a las empresas de servicio.

Los elementos necesarios que requiere el modelo se muestran a continuacion. (ILUSTRACION 2.13)
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ILUSTRACION 2.13 (MODELO PARA CERTIFICACION)

Como se podra observar todos los mddulos y procesos estan interconectados y cada uno tiene un

rol muy importante en todo el rompecabezas institucional.

La certificacion se debe de realizar por un tercero autorizado y se requerira mantener una revision

anual para mantener el certificado.

Es importante también ligar los resultados de todo el modelo incluyendo la certificacion a los

reconocimientos e incentivos del personal.

2.3.2. M2 Mddulo administracion de procesos de tecnologia.

En este grupo de procesos son dos los objetivos principales que se persiguen, el desarrollar
infraestructura y sistemas tecnoldgicos que soporten los requerimientos del negocio y por otro
lado mantener y operar estd infraestructura y sistemas de acuerdo a los niveles de servicio

demandas por las areas de negocio.

Existen muchos modelos que abordan el tema de organizacion de procesos en TI, pero
generalmente no profundizan en el cémo hacerlo ni en sus interrelaciones por lo que este modelo
se distingue por su orientacién a una transformacién integral y holistica con toda la empresa y su
directa relacion con los procesos, gente, estructura y alta direccion, y por el detalle que se ha

podido experimentar con lo que se ha depurado y detallado.

Los grupos de procesos son los siguientes. (ILUSTRACION 2.14):
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ILUSTRACION 2.14 (MODELO DE TRANSFORMACION TECNOLOGICA)

Grupo 1. Planeacion estratégica y arquitectura tecnoldgica.

En este grupo de procesos se tiene la mision de establecer el vinculo entre la estrategia del

negocio y las estrategias de sistemas.
Los procesos que se desarrollan son los siguientes:
Planeacion estratégica del negocio. En este proceso se definen todas las demandas de la

empresa hacia Tl, ya sea por medio de un plan estratégico de negocio formal o informal en un

periodo estratégico de tiempo.

Objetivos.

¢+ Definir la mision, vision y objetivos de TI, basado en la mision y objetivos de la empresa.

¢+ Consolidar los requerimientos del negocio hacia TI.

Subprocesos:

+¢+ Definir la mision y vision de TI.

+¢+ Definir los objetivos y politicas de TI.

+¢+ Definir los procesos de Tl alineados a los macro procesos institucionales.

% Definir los requerimientos de informacion y tecnologia de la empresa a través de un

periodo estratégico de tiempo.
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Indicadores de efectividad.

» Plan de negocios de Tl autorizado.
» Requerimientos de negocio consolidados.

Definicidon de la arquitectura tecnoldgica. Considerando la informacion obtenida del proceso
de Planeacion Estratégica del Negocio y tomando en cuenta a toda la empresa integralmente, aqui
se definen las arquitecturas de datos, aplicativa, infraestructura, tecnolégica de computo y

telecomunicaciones.

Obijetivos.

% Establecer la arquitectura tecnoldgica de la empresa que soporte las diferentes

necesidades de negocio, habilitando su competitividad y largo plazo.

Subprocesos:

++ Definir la arquitectura de datos de la empresa.

¢+ Definir la arquitectura aplicativa y de datos.

+¢+ Definir la arquitectura de la infraestructura de TI.
« Alinear la arquitectura con los procesos de negocio.

% Integrar las diferentes arquitecturas en una plataforma flexible y rentable.

Indicadores de efectividad.

» Arquitectura integrada autorizada.

» Arquitectura alineada a los procesos de negocio.

Planeacion y control estratégico. Aqui se establecen las metas priorizadas en un plan

estratégico de tecnologia y la evolucidon de los servicios existentes, sincronizados en base al
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mayor valor agregado para la empresa, evalla y retroalimenta también la evolucion de los planes

estratégicos.

Objetivos.

« Establecer la arquitectura tecnologica de la empresa que soporte las diferentes

necesidades de negocio, habilitando su competitividad y largo plazo.

Subprocesos:

+ Evalda alternativas de implantacion de servicios, aplicaciones y datos.
++ Evalda la justificacion de costo/beneficio para el proyecto.

¢ Define y prioriza los proyectos.

++ Desarrolla el plan estratégico de tecnologia.

¢+ Obtiene la aprobacion del plan estratégico.

% Monitorea el cumplimiento del plan estratégico de tecnologia.

++ Da seguimiento a los beneficios comprometidos de los proyectos.

Indicadores de efectividad.

» Plan estratégico de tecnologia autorizado.
» Cumplimiento al plan estratégico de tecnologia.

» Cumplimiento de los beneficios esperados de los proyectos.

Dado la importancia de este grupo, el capitulo se enfoca a profundizar en cada uno de éstos

procesos.

Grupo 2. Planeacion del desarrollo.

En este grupo de procesos se desarrolla toda la Planeacion Téctica de la evolucion de los

servicios a través de los diferentes proyectos que conforman el plan estratégico de tecnologia.
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Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

¢+ Planeacion del modelo de datos. Aqui se define la estructura de datos requerida por las
diferentes aplicaciones para responder en forma integral y consistente asi como la agilidad
requerida para la operacion del negocio.

¢+ Planeacion de aplicaciones. Considerando los procesos y necesidades de automatizacion
identificados aqui se desarrollan los planes tacticos para el desarrollo y/o compra de
aplicaciones y su integracion a la produccion.

% Planeacion infraestructura. Aqui se definen los planes, el desarrollo, adquisicion e
integracion de la infraestructura de computo, y telecomunicaciones.

+ Planeacion de proyectos. Aqui se definen los planes que integran productos, tiempos,

costos estimados, recursos necesarios asi como los equipos de trabajo.

Grupo 3. Planeacién de servicios.

En este grupo de procesos considerando los servicios que pueden a ser proporcionados se
identifican usuarios potenciales, pronosticos de volimenes y tarifas asi como el establecimiento
de las condiciones especificas de servicios requeridos que incluyen los planes tacticos para el

desarrollo de contingencia, seguridad y auditoria de los sistemas e infraestructura informatica.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

¢+ Planeacion y mercadotecnia de los servicios de TIl. Este proceso evallUa los posibles
usuarios de los servicios actuales o futuros de TI, a través de la evolucion de las
plataformas de sistemas y tecnologias identificando claramente los nichos de mercado
interno y externo, pronostica volimenes de operacion y tarifas en comparacion con los
precios del mercado que son publicados para su posterior utilizacion en los sistemas de
cobro del servicio. Aqui se generen los planes de promocion de los servicios patrocinados
por TI.

+«+ Planeacion de niveles de servicios. Utilizando los precios de mercados y los voliumenes

de servicio en éstos procesos se negocian los acuerdos individuales de niveles de servicio
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donde se definen los compromisos de las areas de Tl y del propio negocio. En este
convenio quedaran identificados los requerimientos individuales de recuperacion,
seguridad y auditoria; siendo el producto un plan integrado de servicios que sera

difundido en toda la organizacion para su posterior evaluacion y retroalimentacion.

Obijetivos.

X/
o

X/
L X4

Identificar y negociar para cada servicio las necesidades de disponibilidad, confiabilidad,
recuperacion, seguridad y auditoria.
Crear un plan general de servicios incorporando los planes consolidados de recuperacion

seguridad y auditoria.

Subprocesos:

X/
L X4

Negociacion de los acuerdos de niveles de servicio incluyendo las tarifas ofrecidas.

o Confirmar la relacion de servicio y usuarios.

o ldentificar los servicios y recursos de TI requeridos.
Pronostico de volimenes de operacion presentes y futuros.
Desarrollar un plan de mantenimiento donde se identifiquen las interrupciones
programadas en los servicios.
Identificar los servicios requeridos de soporte, consultoria y atencion de usuarios para
satisfacer los acuerdos de niveles de servicio.
Validar el acuerdo de niveles de servicio con los procesos de soporte para garantizar el
cumplimiento de los objetivos.
Publicar el acuerdo de Niveles de Servicio, incluyendo los planes de mantenimiento y de

soporte.

Indicadores de efectividad.

>
>

Satisfaccion de usuario.

Cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio.
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+ Planeacion de la recuperacion. Considerando los requerimientos individuales
identificados de prioridad asi como la evaluacion de riesgos e impacto al negocio por las
posibles fallas de la infraestructura de TI este proceso desarrolla un plan general de
recuperacion de la infraestructura de computo, y telecomunicaciones asi como las
diferentes aplicaciones, considerando la actualizacion de datos requerida, ante los

diferentes escenarios de falla e incluso un desastre.

Objetivos.

¢+ Garantizar la continuidad de los servicios ante cualquier tipo de falla.

Subprocesos:

X4

Consolidar los requerimientos de recuperacion de los niveles de servicio.
o Conocer el impacto al negocio de las posibles situaciones de falla para prevenir el

riesgo en los servicios.

>

++ Desarrollar un plan de recuperacion por escenario, componentes y servicios.

L)

o Para las situaciones de falla mas criticas planear las acciones de recuperacion
asegurando se prueben antes de instalarse en produccion.
o ldentificar la informacion critica y no critica.

+ Definir y difundir metodologias de analisis y recuperacion de componentes.

*

Administrar los planes de recuperacion a través del monitoreo y pruebas del mismo.

Indicadores de efectividad.

» Cobertura de los planes de recuperacion contra componentes y servicios.

A\

Cumplimiento de los niveles de servicio.

» Efectividad del plan de pruebas de recuperacion de los componentes.

% Planeacion de la seguridad logica. Este proceso evalla los posibles riesgos de seguridad

en la infraestructura y aplicaciones, considerando que los requerimientos identificados en
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materia de seguridad se incluirdan en un plan general de evolucion de la plataforma de

seguridad para disminuir los riesgos principales de acuerdo a su probabilidad de impacto.

Objetivos.

¢+ Garantizar la integridad de la informacion.
¢ Facilitar el acceso Unicamente a personal autorizado a los sistemas, datos, instalaciones y

aplicaciones.

Subprocesos:

¢ Consolidar los requerimientos de seguridad para los acuerdos de niveles de servicio
estipulados en el proceso de planeacion de niveles de servicio.

¢+ Definir el ambiente de seguridad operativa del negocio y de los sistemas de informacion.

+¢+ ldentificar deficiencias en la plataforma de seguridad.

¢+ Desarrollar el plan de seguridad total.

+ Desarrollar estandares de seguridad en aplicaciones, software operativo y plataforma

central y distribuida.

Indicadores de efectividad.

» Resultados de la auditoria externa e interna.

» Numero de accesos no autorizados a produccién.

% Planeacion de la auditoria informatica Aqui se desarrolla el plan general para integrar y
generar pistas de desarrollo y de auditoria para verificar que se integren en los planes de

desarrollo de los diferentes sistemas e infraestructura autorizados.

45



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO Il

Grupo 4. Planeacién de recursos.

En este grupo de procesos, considerando los servicios que pueden ser proporcionados se
identifican los recursos necesarios en materia de tecnologia, financieros y humanos para poderlos
integrar en un plan tactico y obtener la autorizacion para ejercer y contar con los mismos. Aqui
también se monitored el avance en el uso y control de los recursos buscando, evitar el superar y
sub-utilizar completamente los presupuestos autorizados.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

% Planeacion de la capacidad de los recursos de T1. Utilizando las predicciones de cargas
de trabajo y volumenes de operacion de los sistemas actuales, asi como los esperados por
la integracion de nuevos servicios por campafas especificas de mercadeo aqui se
desarrolla los planes de capacidad posibles que satisfagan éstas demandas de negocio, que
incluyen crecimientos y/o la generacion de planes alternos para reducir los picos

excesivos de demanda de recursos.

Objetivos.

¢+ Garantizar el uso efectivo de los recursos de Tl

+» ldentificar oportunamente los recursos requeridos para satisfacer los requerimientos de los
diferentes servicios.

¢+ Establecer un plan que considere la adquisicion, instalacion y liberacion vigilando que no

impacte los niveles de servicios establecidos.

Subprocesos:

¢+ Convertir los requerimientos de los servicios actuales y futuros en cuanto a utilizacion de
hardware, software, red e instalaciones fisicas.

«+ Definir las capacidades actuales y planeadas de recursos.

% Efectuar las proyecciones y tendencias de la carga actual.

¢+ Analizar los nuevos requerimientos de servicios y aplicaciones.
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Considerar capacidad contingente adicional por mantenimientos o cambios mayores.
Comeparar el prondstico de crecimiento contra la capacidad definida.

Identificacion, evaluacion y propuesta de alternativas para soportar la demanda de
Servicios.

Elaborar plan de compra, instalacion, liberacion y obsolescencia.

Indicadores de efectividad.

» Grado de cumplimiento de los planes de proyectos.

» Costo total de propiedad en estandar.

» Cumplir los niveles de servicio incluyendo los picos de negocio.

% Planeacion del presupuesto. En este proceso se convierten los planes individuales en un
plan financiero donde se identifica el origen posible de los recursos, estableciendo y
evaluando presupuestos alternos bajo diferentes escenarios para finalmente conciliar los
presupuestos a nivel proyecto o departamento.

Objetivos.
+¢+ Desarrollar un presupuesto consolidado por proceso y obtener su autorizacion.
Subprocesos:

Convertir los planes de sistemas, proyectos, infraestructura, capacidad, fuerza de trabajo,
en términos financieros.

Concilia las fuentes de fondeo para obtener los recursos requeridos.

Establece y evalUa presupuestos alternos.

Documenta los presupuestos por departamento incluyendo la justificacion por cada rubro.
Comparara y evalla las nuevas propuestas con los comportamientos histdricos y las

directrices en materia de costos de la institucion.
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Indicadores de efectividad.

» Grado de cumplimiento del presupuesto.
» Oportunidad en la generacién del presupuesto.
» Integracion en un solo presupuesto los rubros y justificaciones.
» Aprobacion del presupuesto.
¢ Planeacion y control de recursos. Aqui se fusionan los planes individuales vigilando la
congruencia y consistencia entre los mismos. Se establecen diferentes planes para poder
obtener las autorizaciones gerenciales requeridas, por otra parte aqui se ejercen tambiéen
acciones correctivas necesarias para el control de desviaciones.
Objetivos.
+¢+ Integrar los diferentes planes y dar seguimiento a su cumplimiento.
Subprocesos:

Integra los diferentes planes.

Publicar los planes.

Comparar los logros alcanzados contra los planes establecidos.
Analizar desviaciones e iniciar acciones de retroalimentacion.
Balancear los planes y obtener las autorizaciones correspondientes.

Mantener actualizados los planes.

Indicadores de efectividad.

>
>
>

Grado de cumplimiento de los planes de proyectos.
Cumplir los niveles de servicio.

Integracion y publicacion de los planes en tiempo y forma.
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Grupo 5. Control del mantenimiento y desarrollo.

En este grupo de procesos se definen los planes detallados de los diferentes proyectos o

mantenimientos que integran productos, tareas y mecanismos para el control de cambios y

reprogramaciones, evaluando finalmente el logro en relacion con las metas establecidas. En los

capitulos 111y IV profundizaremos en forma especifica en los diferentes procesos y herramientas

para este grupo de procesos.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

X/
°e

*

*

Asignacion del proyecto. Con base en los planes tacticos definidos en este proceso se
selecciona al lider de proyecto y los participantes tanto de TI como de negocio, se definen
los roles y responsabilidades de los involucrados obteniendo un acuerdo administrativo
para la autorizacion formal de inicio del mismo.

Planeacion detallada de proyectos. Utilizando el plan tactico definido aqui se prepara el
detalle de los proyectos estableciendo productos por fase, puntos de control, tiempos
establecidos, dependencia y recursos para cada una de las tareas definidas. planeacion y
control de recursos.

Control de proyectos. Este proceso monitorea y evalta el cumplimiento de cada unos de
los proyectos en cada una sus fases, estableciendo mecanismos de revision para corregir
cualquier desviacion, asi como reportar el avance y activar los mecanismos de
escalamiento cuando son requeridos. Aqui también se tiene la conexion con el proceso de
administracion de cambios cuando el desarrollo ha concluido.

Control de nuevos requerimientos al proyecto. En este proceso se aceptan o rechazan
los requerimientos para realizar cambios y ajustes en el plan, derivados de nuevas
funcionalidades requeridas identificadas posteriormente, se analizan los impactos en
tiempo, costo y se obtienen las autorizaciones correspondientes para poder modificar los
productos, fechas y compromisos inicialmente establecidos.

Evaluacion de proyectos. Utilizando el plan detallado de cada proyecto y la historia de
cada uno, este proceso documenta la terminacion formal del proyecto evaluando que las
promesas se hayan cumplido, identificando y reportando razones de cualquier desviacion

y obtiene la autorizacion para concluir el proyecto.
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Grupo 6. Control de recursos.

En este grupo se administra cualquier modificacién, version de mantenimiento o cambio a la
infraestructura y servicios en operacion a fin de evaluar los riesgos y establecer los mecanismos
de control adecuados, también aqui se actualizan los inventarios de recursos incluyendo, datos
sistemas e infraestructura.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

% Control de cambios. Con base en los requerimientos para integraciéon de cambios a
produccion este proceso selecciona, coordina, agrupa y monitorea todos los cambios a los

recursos y procedimientos de sistemas.

Objetivos.

¢+ Minimizar el impacto y riesgo en los niveles de servicio negociados.
¢+ Coordinar y controlar la integracién de cambios en la infraestructura de TI.

++ Contar con la informacidn histérica para mejorar el diagnostico de problemas.

Subprocesos:

«+ ldentificar los roles y responsabilidades de cada participante involucrados en el proceso.

+«+ Documentar y mantener actualizada la matriz de componentes, interrelacionesy
responsables.

+¢+ Definir politicas procedimientos y flujos del proceso de cambios, estableciendo la
categorizacion de los cambios de acuerdo a su complejidad.

¢ Registrar, priorizar y agrupar la informacién con enfoque técnico y de negocio en una
base de informacion Unica y adecuada.

+¢+ Desarrollar el control de calidad de los cambios asegurando que los estandares técnicos se
cumplen comparando el cambio contra listas de verificacion donde se incluyen los

mMismos.
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¢+ Llevar a cabo la evaluacion de negocio donde se informe a la direccion de los riesgos y el
impacto potencial para que se definan los puntos de control que los disminuyan.

¢ Notificar al proceso de control de inventarios los cambios a realizar.

¢+ Programar, rechazar o diferir los cambios.

¢+ Mantener un calendario de cambios con diferentes plazos, semanal, mensual, y cambios
estratégicos.

¢+ Evaluar la estabilidad de la instalacion y la calificacion de los promotores de cambios.

+«»+ Garantizar que la gente involucrada sea consultada, notificada y se obtenga su
autorizacion para la instalacion del cambio.

%+ Monitorear pruebas instalacion y resultados.

¢+ Proporcionar informacion historica y estadistica para andlisis y toma de decisiones.

¢+ Evaluar la participacion de las areas involucradas.

Indicadores de efectividad.

» Niveles de servicio por componente.
> Relacion de cambios exitosos contra el total.

» Numero de reprogramaciones de cambios.

Dado que este proceso es uno de los primeros que se debe de implantar en las organizaciones y
tiene la particularidad de participar en varios procesos, por lo tanto en las areas es importante
establecer los mecanismos de medicion, monitoreo y retroalimentacion a los mismos. Veamos

algunos ejemplos:

 Efectividad del proceso de cambios. En este caso se clasifican en cambios criticos y no
criticos dependiendo de su complejidad, riesgo e importancia para el negocio, por lo que
se puede dar un peso a cada uno de éstos grupos 60 y 40 puntos respectivamente, la
calificacion del cambio se establece por el logro binario de los objetivos planteados vy el
no impacto a los servicios, por lo que en base a los vistos buenos de los usuarios y las

areas de produccion se obtiene esta evaluacion.
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Se pueden obtener calificaciones individuales por la participacion de cada area y reflejarse el

promedio de todo TI. (ILUSTRACION 2.15)

EFECTIVIDAD DE CAMBIOS
Efectividad en Efectividad en

60 pts 40 pts

Criticos No criticos Calificacion
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Cli el : : : : : 82.4% | 82.4%
e n— |

e i——

ILUSTRACION 2.15 (EFECTIVIDAD DE CAMBIOS)

También se puede observar que se establecieron objetivos compartidos, es decir, a las areas
receptoras tambien le cuenta el resultado de las &reas promotoras y viceversa para lograr un
efecto de trabajo en equipo y sinergia obviamente el peso mayor es su resultado propio con 80%

y el resto 20% el resultado de las demas areas.

Dado que los cambios también se clasifican por prioridad con base en su importancia para el
negocio se tienen estadisticas historicas para su monitoreo y analisis. La base de informacién
historica es muy importante para poder entender y corregir las tendencias, generalmente se
entenderia que en cada cambio tenemos un proceso mas eficiente y depurado, aqui se muestra un

paquete completo de graficas al respecto. (ILUSTRACION 2.16)
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e Historico de cambios.
e Histdrico por prioridad.
e Contribuyente por aplicacion.

e Historico de efectividad de cambios.
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ILUSTRACION 2.16 (ESTADISTICAS HISTORICAS POR PROCESO DE CAMBIOS)
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s+ Control de recursos e inventario de datos. Utilizando la informacion de cambios, este
proceso construye y administra los inventarios de todos los recursos de produccién

incluyendo los datos de infraestructura y sistemas.

Obijetivos.

+¢+ Construir y administrar la base de informacion de todos los recursos.

¢+ Asegurar el compromiso de las areas y procesos responsables.
Subprocesos:

RS

Identificar los recursos existentes de TI.

¢

%+ Mantener el inventario actualizado, procesando altas, bajas y cambios.
< Administrar el acceso y seguridad del inventario.
¢ Reportar el estado del inventario.

¢ Auditar la precision de informacién del inventario.

Indicadores de efectividad.

> Contar con un solo inventario.

» Grado de actualizacién del inventario.
Grupo 7. Control de servicios.
En este grupo se desarrollan los planes de operacion y distribucion de servicios verificando el
nivel de desempefio de los diferentes componentes, estableciendo planes de afinacion o balanceo,

asi como administrar cualquier problema reportado.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:
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s Planeacion y distribucion de la produccion. Utilizando el plan tactico y el inventario
este proceso convierte los niveles de servicio planeados en un plan de produccién de corto

y mediano plazo entre 1y 90 dias tipicamente.

Obijetivos.

¢+ Desarrollar y mantener un programa de produccion y distribucion acorde a los niveles de

servicio y los recursos disponibles.

Subprocesos:

+«+ Dimensionar las cargas de trabajo durante diferentes periodos de trabajo con los recursos
disponibles.

¢+ Desarrollar un plan de trabajo.

¢+ Desarrollar un plan que contenga los cambios y mantenimientos al ambiente y en caso de
requerirse realizar las negociaciones correspondientes.

«+ Difundir el calendario de trabajo y de mantenimiento.

%+ Medir y ajustar los calendarios de trabajo de acuerdo a las cargas de trabajo monitoreadas.

Indicadores de efectividad.

» Cumplimiento de los niveles de servicio.

A\

Numero de reproceso, mala planeacion.

» Cumplimiento de los planes de mantenimiento y cambios.

% Control del desempefio de los recursos y de datos. Considerando la planeacion
desarrollada y los criterios establecidos este proceso cuantifica, mide y reporta los niveles
de desempefio de la infraestructura y sistemas, retroalimentando la evaluacién de
servicios y la afinacion o balanceo de los mismos, puede también reportar problemas de

desempefio a través de medicion historica o por tendencia.
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Obijetivos.

X/

¢+ Controlar el desempefio de los recursos informaticos y asegurar que se cumplan los
niveles establecidos.
J

¢ ldentificar desviaciones de desempefio de los componentes y disparar acciones correctivas

para prevenir problemas.

Subprocesos:

s+ Medir el desemperio de los componentes.

¢+ Analizar tendencias, desviaciones y umbrales.

++ Establecer acciones de correccion para regresar a los umbrales establecidos.
+ Notificar a control de problemas cualquier situacion no corregida.

++ ldentificar recurrencia de desviaciones y tendencias.

¢ Reportar el desempefio de todos los componentes.

Indicadores de efectividad.

» Oportunidad en el alertamiento de desviaciones.
» Numero de problemas por falta de alertamiento oportuno.
» Generacion de reportes de tendencias oportunas.

¢+ Control de problemas. Este proceso recibe los problemas o incidencias incluyendo los
reportados por control del desempefio, los registra y monitorea hasta su solucion, también

se generan reportes estadisticos por tendencias, conceptos, recurrencias que generan

calificaciones de cumplimiento de los participantes.

Objetivos.
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%+ Minimizar el impacto en los niveles de servicio que proporciona TI mediante la seleccién
y aplicacidn oportuna de los procedimientos de recuperacion establecidos o a través de la
aplicacion de acciones correctivas.

¢+ Minimizar la recurrencia de los problemas.

¢+ Contar con la informacién historica de los problemas que se presentan.

Subprocesos:

+* ldentificar los problemas.

¢+ Registrar todos los problemas.

¢+ Determinar la naturaleza, impacto y alcance de cada problema.

¢+ Priorizar el problema de acuerdo a su impacto en los servicios e identificar el nivel de
escalamiento requerido.

¢+ Seleccionar los procedimientos de recuperacion establecidos.

¢+ Aplicar las acciones correspondientes para solucionar el problema.

+“* Reportar y controlar es status de todos los problemas.

+* ldentificar el impacto de cada problema y notificar a niveles de servicio.

++ Dar seguimiento a la solucion de los problemas y a la continuidad de los servicios.

+¢+ ldentificar recurrencia de desviaciones y tendencias.

+¢+ Solicitar las acciones de afinacion y mantenimiento que correspondan.

 Realizar andlisis de causa origen para resolver los problemas.

¢+ Calificar la participacion de los procesos, areas y personas en el proceso.

Indicadores de efectividad.

» Disminuir el nimero de problemas.
» Numero de recurrencias de problemas.

» Cumplimiento de nivel de servicio.
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En este proceso al igual que el de cambios contar con informacion sobre el comportamiento de
los problemas es de vital importancia para poder realizar los analisis por una serie diversas de

alternativas por ejemplo, existen las siguientes posibilidades.

Se puede establecer en este proceso la calificacion que refleja la efectividad de los procesos y
areas participantes, se establecen pesos como ponderacién a su contribucion, en este caso por
ejemplo se le da mucha importancia a la disminucion de problemas que tiene 50 puntos, el
tiempo de solucion que tiene 40 puntos y también relevante la calidad con que las &reas
documentan las acciones y diagnosticos realizados, la participacion total de cada una de las areas

se puede reflejar también en una calificacion global del TI. (iLusTRACION 2.17)

CALIFICACION FINAL POR SISTEMA

Nombre Disminucion | Tiempos Calidad en.
Aplicacién de de Documenta

| ne feecronco. “m“
| poraL MporraL 1 50 | a3733] 10 ] 9733 |
|_rioucia fsistemarouciaro 50 | 3360 ] 10 | 9360 |

M INSTITUCIONAL DE RECUPERACION anm

m IAESTRUCTURAPLATAFORMA ”mm 26.44
prop  MineraesTrucTura Propuccion. | 50 | 40000 10 | 100 |

ILUSTRACION 2.17 (CALIFICACION FINAL POR SISTEMA)

Primero que nada el nimero de problemas que puede ser clasificado por servicio, componente,
contribuyente, causas y area revolvedoras. Se pueden generar reportes de tendencias. La base de

informacién histérica es muy importante para poder entender y corregir las tendencias,
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generalmente se entenderia que en cada problema tenemos un proceso mas eficiente y depurado,

aqui se muestra un paquete completo de graficas al respecto. (ILUSTRTACION 2.18)

e Histdrico problemas centrales.
e Historico problemas aplicaciones criticas y no criticas.
e Contribucion por componente.

e Contribucién por causa.
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ILUSTRACION 2.18 (ESTADISTICA HISTORICA POR PROBLEMAS)
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Grupo 8. Desarrollo y mantenimiento.

En este grupo se realiza el desarrollo, actualizacién y el mantenimiento de las aplicaciones o de la
infraestructura de software operativo realizando toda la actualizacion de la documentacion
correspondiente.

Dada la importancia de este grupo de procesos dedicaremos el capitulo IV donde

profundizaremos en el desarrollo de éstos procesos.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

++ Desarrollo y actualizacion de aplicaciones y software. Bajo el esquema de un proyecto
en este proceso se realizan las tareas relacionadas con el desarrollo, actualizacion,
mantenimiento preventivo y correctivo de las aplicaciones; software operativo y de la
infraestructura de TI.

% Adquisicion y actualizacion de aplicaciones y software, control del desempefio de los
recursos y datos. Bajo el esquema de un proyecto en este proceso se evallan las
diferentes alternativas de paquetes o soluciones disponibles en el mercado, realizando un
comparativo técnico para elaborar los términos de los requerimientos para propuestas,
también reciben e integran los diferentes componentes interno y externo para el correcto
funcionamiento de los mismos.

% Instalacién y actualizacién de hardware. Dentro del esquema de un proyecto este
proceso evalla, selecciona, instala y actualiza la infraestructura de hardware central,

periférico de computo, conmuto y telecomunicaciones.

Objetivos.

¢+ Seleccionar, bajo estudios de costo/beneficio de los componentes de hardware vy
facilidades fisicas.
% Garantizar la continuidad tecnoldgica, y la oportuna instalacién de los componentes de

hardware sin impacto a los niveles de servicio.
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Subprocesos:

Definir los requerimientos detallados.

Solicitar y adquirir los recursos necesarios.

Efectuar la planeacion detallada de la instalacion.

Definir los esquemas de recuperacién de los componentes de hardware.
Efectuar pruebas de los componentes.

Realizar la instalacion.

Indicadores de efectividad.

Y

Efectividad de la instalacion.
Porcentaje de cumplimiento al plan.

Cumplimiento de nivel de servicio.

Mantenimiento. Bajo el esquema de un proyecto en este proceso se definen las tareas
para mantener la infraestructura aplicativa, de cobmputo y telecomunicaciones a través de

desarrollar soluciones a los diferentes problemas o defectos reportados.

Objetivos.

X/
L X4

Garantizar la oportunidad y efectividad de las correcciones aplicadas.

Subprocesos:

Diagnosticar la causa y origen de las diferentes fallas.

Aislar los componentes relacionados para evitar o reducir el impacto en los servicios.
Identificar las alternativas de solucion viables.

Seleccionar la solucién con base enl analisis de riesgos.

Efectuar pruebas de las soluciones seleccionadas.

Realizar y documentar la instalacion.
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+«+ Vigilar que la solucidén cubri¢ efectivamente el alcance esperado.

Indicadores de efectividad.

Efectividad de la instalacion.
Porcentaje de cumplimiento al plan.

Cumplimiento de nivel de servicio.

Y V V V

Efectividad de la solucién.

% Afinacién y balanceo de sistemas y aplicaciones. Dentro del esquema de un proyecto y
utilizando la informacion de monitoreo disponible histérica o de los reportes de
problemas detectados aqui, se afinan los recursos involucrados en el otorgamiento de

servicios.

Obijetivos.

¢+ Afinar, balancear y probar los diferentes componentes y recursos de TI para soportar los
voliumenes de operacién pronosticados, asi como los cambios al ambiente para

mantenerlo en los umbrales definidos en forma oportuna.

Subprocesos:

¢+ Establecer los requerimientos detallados de necesidades.

¢ Iniciar proyectos de afinacion.

% Aislar los componentes relacionados para evitar o reducir el impacto en los servicios.

+ Identificar las alternativas de solucion viables.

¢+ Seleccionar la solucion en base al analisis de riesgos.

s Efectuar pruebas unitarias, integrales y de volumen para simular las soluciones
seleccionadas.

¢ Realizar y documentar la instalacion.

¢+ Vigilar que la solucidén cubrié efectivamente el alcance esperado.
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Indicadores de efectividad.

» Efectividad de la instalacion.
» Porcentaje de cumplimiento al plan.
» Cumplimiento de nivel de servicio.

> Efectividad de la solucion.

Grupo 9. Administracion de servicios.

En este grupo se administra cualquier modificacién, version de mantenimiento o cambio a la
infraestructura y servicios en operacion a fin de evaluar los riesgos y establecer los mecanismos
de control adecuados, también aqui se actualizan los inventarios de recursos incluyendo, datos

sistemas e infraestructura.

Los procesos que se desarrollan son los siguientes:

% Administracion financiera. Este proceso identifica las tarifas de servicio de los
diferentes componentes de TI para determinar el costo total de los servicios al usuario
final de sistemas, hace el cargo correspondiente, también es responsable de vigilar el

cumplimiento de acuerdos y contratos con los usuarios o con proveedores externos.

Obijetivos.

% Administrar el componente econdémico de los contratos establecidos con los clientes
internos y con los proveedores de TI.

Subprocesos:
+¢ Calcula cargos negociados para los servicios cuando aplica.

% Administra al proveedor y los contratos relacionados.

% Ejecuta procedimientos de contabilidad.

63



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO Il

% Realiza las operaciones financieras para completar las compras de los recursos que
requiere TI.

+* Reporta el status contable y financiero.

¢+ Consolida el presupuesto de TI.

++ Da seguimiento el gasto de Tl y compara contra el presupuesto identificando y reportando
desviaciones.

¢+ Da seguimiento a los compromisos particulares de cada contrato de TI.

+* Registra el rendimiento de los proveedores.

% Penaliza a los proveedores cuando existe incumplimiento en los servicios contratados a

peticion del responsable del proceso.

Indicadores de efectividad.

» Oportunidad en la elaboracion de contratos.

» Cumplimiento a los compromisos financieros en forma oportuna.
» Cumplimiento del presupuesto.

» Mantener el costo total de propiedad de TI.

Grupo 10. Servicios de informacién.
En este grupo se administra la operacion diaria de los servicios, ejecutando los diferentes planes
establecidos, se vigila su progreso, se alerta y se resuelve cualquier desviacion que se presente,
aqui se tiene la misién de atender al cliente en sus necesidades diarias o futuras.
Los procesos que se desarrollan son los siguientes:
¢+ Produccidn. Este proceso ejecuta los trabajos, transacciones y conexién de interfases a
través de hardware, software ademas aqui se monitorea el progreso de los planes de

produccién y se toman las medidas correctivas necesarias para cumplir los niveles de

servicios acordados.
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Obijetivos.

+ Ejecutar los procesos de produccién establecidos vigilando el desempefio planeado,
tomando accidn por cada resultado.

Subprocesos:

+¢+ Recibir el plan de produccién.

¢+ Preparar todos los elementos y recursos necesarios para procesar el plan de produccion.
« Ejecuta r los planes de produccion.

¢+ Ejecutar los procedimientos de recuperacidn en caso de requerirse.

¢ Registrar y reportar el status y los eventos que se presenten.

Indicadores de efectividad.

» Porcentaje de cumplimiento al plan.

» Cumplimiento de nivel de servicio.

+¢+ Distribucion. Este proceso ejecuta los trabajos de distribucion de productos o software a
través de la red de distribucion interna o externa hardware, software ademas aqui se
monitorea el progreso de los planes de distribucion y se toman las medidas correctivas
necesarias para lograr cumplir los niveles de servicios acordados. También se incluyen la

opciodn, almacenamiento y traslados de datos a través de la red de distribucion.

Objetivos.

¢+ Programar y entregar los productos con base a los horarios y fechas comprometidas con
los diferentes usuarios.
% Ejecutar los programas de distribucion fisica o electronica monitoreando su progreso y

aplicando acciones correctivas en caso de desviacion.

65



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO Il

Subprocesos:

+»+ Traducir los datos en la forma requerida para el usuario final.

+ Recibir y registrar todas las entradas al plan de distribucion.

¢+ Empacar distribuir, verificar y registrar las salidas.

¢+ Monitorear el progreso del trabajo de distribucion contra el plan.
¢+ Aplicar acciones correctivas en caso de desviacion.

« Registrar y reportar el estado de los eventos que se presenten.

Indicadores de efectividad.

» Porcentaje de cumplimiento al plan.

» Cumplimiento de nivel de servicio.

¢+ Servicios al cliente. Este proceso es el frente para atender los problemas o las dudas de
los usuarios internos de TI, aqui se registran y se les da seguimiento hasta obtener la

solucidn y el visto bueno del usuario.

Obijetivos.

¢ Proveer la asesoria, ayuda y guia a los usuarios para el mejor aprovechamiento de los

servicios ofrecidos.

X/

¢+ Proveer el soporte de primer nivel a los usuarios de TI.

X/

%+ Mejorar la percepcion del usuario ante los servicios recibidos.

Subprocesos:

X/
L %4

Publicar los ofrecimientos de soporte incluyendo el directorio de contactos.

% Proporcionar soporte de primer nivel para la solucion de problemas.

X4

Registrar todas las llamadas.

L)

¢+ Proporcionar asesoria para facilitar el uso de los servicios.
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X/
L X4

X/
L X4
X/

o

Redirigir los problemas no resueltos a los procesos responsables.
Dar seguimiento a la solucién de los problemas.

Escalar cuando los tiempos de atencion han sido sobrepasados.

Indicadores de efectividad.

YV V. V V V

Efectividad de la solucion de problemas.
Abandono de Ilamadas.

Tiempo de atencion de llamadas.
Cumplimiento de nivel de servicio.

Percepcion del usuario.

Evaluacion de niveles de servicio. Aqui se evaltan los niveles de servicio identificando

y reportando las desviaciones respecto a lo establecido con los diferentes usuarios de TI.

Objetivos.

X/
L X4

X/
o

Medir, evaluar y reportar los niveles de servicio, las desviaciones y sus causas, asi como
las tendencias de comportamiento de cada servicio.
Retroalimentar al grupo de procesos de planeacion de servicios para disparar los ajustes

que sean requeridos.

Subprocesos:

Traducir la informacion técnica para que el usuario la pueda comprender.

Medir la satisfaccion del usuario por el servicio recibido.

Evaluar el comportamiento de los niveles de servicio entregados contra los acordados.
Identificar y reportar las causas de las desviaciones.

Reportar el estado de los servicios.
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Indicadores de efectividad.

» Cumplimiento al plan de reunion de revision de los servicios con los usuarios.

» Generacion de reportes oportunos.

También en este proceso se puede establecer la calificacion que refleja la efectividad de los
procesos y areas participantes, se establecen pesos como ponderacién a su contribucién. En este
caso se dividen en aplicaciones criticas y no criticas con 60 y 40 puntos respectivamente en
forma mensual y el acumulado que contiene 80 por el mes 'y 20 por lo ya obtenido a la fecha. La
participacion total de cada una de las areas se puede reflejar también en una calificacion global

del TI. (1ILUSTRACION 2.19)

SUBDIRECCION DE DESARROLLO DE SISTEMAS

APLICACIONES CRITICAS APLICACIONES NO CRITICAS % CUMPLIMIENTO CALIFICACION
(60% Crit / 40% no Crit.) FINAL

16 44
2002 STATUS  CUMPLIMIENTO _ STATUS  CUMPLIMIENTO = MENSUAL = PROMEDIO 80% / 20%
| 1 | | | | 1 | |

MES

ENERO DE 100% DE 95.00% 98.00% 98.00% 98.00%
L 1 1 | B =4 | | =S i A - |

ILUSTRACION 2.19 (SUBDIRECCION DE DESARROLLO DE SISTEMAS)
La medicién de cada aplicacion o servicio se realiza principalmente por la disponibilidad y

tiempo de respuesta, con base en los impactos comparados contra las metas establecidas en el

convenio de servicio identificando el grupo de servicios criticos y el grupo de no criticos, asi
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como el global de los mismos como se puede observar en este grupo de graficas histdricas.

(ILUSTRACION 2.20)

e Cumplimiento total.
e Servicios criticos.
e Servicios no criticos.

e Cumplimiento promedio.
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ILUSTRACION 2.20 (ESTADISTICA HISTORICA DE NIVELES DE SERVICIO)
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X/

s+ Mercadeo de servicios. Este proceso ejecuta los planes de mercadeo con los diferentes
usuarios internos actuando como un negocio independiente dentro de la empresa, aqui se
identifican las necesidades futuras, se incluye la venta de cualquier producto, recurso y ser
vicio desarrollado.

Obijetivos.

+¢ ldentificar nuevos usuarios para los servicios de Tl y sus necesidades.
«» Satisfaccién del usuario.
% Promover los servicios en el mercado.

% Vender los servicios de TI.

Subprocesos:

¢+ Seleccionar los ofrecimientos de servicio que satisfagan las necesidades de los negocios.
% Mercadear los ofrecimientos.

¢+ Promover Tl como herramienta de productividad para la empresa.

¢+ Reportar necesidades de nuevos servicios de los usuarios.

¢ Realizar las actividades de relaciones publicas.

Indicadores de efectividad.

» Crecimiento de la base de clientes.
» Rentabilidad por producto y total.
» Generacion oportuna de reportes.

A continuacion se muestra un mapa completo de todos los procesos correspondientes al médulo
de administracién de la tecnologia identificando sus interrelaciones y su ubicacion con respecto al
horizonte de tiempo y a su misidn. (iLusTrRAcION 2.21) ES importante mencionar que cada uno de
éstos procesos tiene entradas y salidas de retroalimentacion con el proceso de planificacion y

monitoreo de procesos definido en el M1 modulo administracion de procesos de negocio.
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GRUPO 1 PLANEACION ESTRATEGICA Y ARQUITECTURA TECNOLOGICA

PLANEACION | | DEFINICION DE LA || DEFINICION DE LA || PLANEACION Y
ESTRATEGIC ARQUITECTUR ARQUITECTUR CONTROL

GRUPO 2 PLANEACION DEL DESARROLLO
PLANEACION PLANEACION PLANEACION PLANEACION
DEL MODEL DE DE DE
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ILSTRACION 2.21 (MODULO DE ADMINISTRACION DE TECNOLOGIA)
2.3.3. M3 Mddulo de Gobernabilidad de TI.
El liderazgo, vision y definicion clara de directrices facilitan que las cosas se desarrollen, pero es

importante establecer un proceso que permita completar todas las tareas de Tl para habilitar a la

empresa para que empiece a disfrutar de los beneficios de la tecnologia.
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Las preocupaciones basicas de la gobernabilidad que a veces son muy basicas pero importantes
son: Como son tomadas las decisiones, quién las toma, y quién es medido y es responsable de

ellas.

Es importante destacar que gobernabilidad de TI no es lo mismo que administracion de TI.
Gobernabilidad esta relacionado con los insumos y las facultades para conducir las conductas
deseadas en areas donde la administracion de TI esta tomando e implementando decisiones

especificas de TI.

La complejidad de cada tecnologia puede ser disminuida utilizando este modelo de
gobernabilidad que permitira acercar a los niveles de direccion del negocio y los ejecutivos de TI
para una mejor toma de decisiones, permitiendo aterrizar y amarrar las estrategias de negocio y

tecnologia.

Provee una mayor claridad para convertir los principios de tecnologia en acciones estratégicas y
permite tener decisiones mas rapidas y mejores, es practicamente indispensable para ambientes
de alta competitividad y donde se tiene que balancear constantemente las iniciativas para lograr

eficiencia y efectividad.

¢Porque se requiere tener un proceso muy robusto de gobernabilidad de T1?

%+ Porque en primer lugar genera confianza. Es imposible sostener confianza en el liderazgo
como CIlO si sus colegas en toda la organizacion no entienden y soportan como las
decisiones de TI se toman. Cuando se sigue correctamente, entonces se vuelve
transparente y por lo tanto genera confianza.

%+ Porque también una buena gobernabilidad genera mejores servicios que entregar, ya que
asegura que los proyectos que soportaran los objetivos de negocio seran formalizados
para su autorizacion y la asignacion de recursos, por lo tanto los proyectos terminados se
convertiran en ejemplos de éxito que a su vez generaran credibilidad.

% Porque mantiene sincronizados a la estrategia de negocio y TI, dado que los ciclos de

planeacion y ejecucion se han acortado y se mueven con alto dinamismo practicamente la
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planeacion y la ejecucion se realizan simultdneamente. Las estrategias de negocio que
cambian rapidamente ajustandose a los contextos del negocio y es aqui precisamente
donde mayormente se requiere contar este proceso de gobernabilidad. Nada puede reducir
mas la accion que cuando hay incertidumbre acerca de quien decide “Que” y “Quién” es
responsable de “Que”.

Porque provoca las conductas deseadas en el uso de TI. Conductas tales como la
reduccién de costos, el compartir daos del cliente, o el estimulo de la innovacién, esto es
importante porque el CIO no puede estar personalmente influyendo y chocando cada
decision relacionada con Tl en todos y cada uno de los lugares de la organizacion, mas
bien se vuelve una extension del CIO de su vision de la empresa y de su agenda para

soportar el crecimiento de la misma.

El proceso se compone de varias etapas descritas a continuacion:

0

X/
*

X/
*

S

Claramente diferenciar las estrategias del negocio.

o El alto desempefio de la organizacion generalmente va ligado directamente con tener
muy bien identificadas y clarificadas las estrategias de negocio.

Clarificar los objetivos de negocio para las inversiones de TI.

o Comunicar los objetivos de negocio claramente a toda la organizacion de TI.

o Focalizar todos los recursos y energia en aquellas areas donde el negocio tiene
mayores oportunidades de entregar buenos resultados.

Establecer un proceso formal para el manejo de excepciones.

o Crear un proceso de aprendizaje a través del manejo formal de las excepciones.

Establecer los dominios, estilos y mecanismos.

o Dominios. Donde se establecen las areas de T donde se interceptan con el negocio en
las cuales se necesitan tomar decisiones. Existen cinco dominios: Principios de TI,
arquitectura de TI, estrategias de infraestructura de TI, requerimientos de negocio
aplicativos y prioridad de las inversiones de TI.

o Estilos. Define cuales son los niveles de la organizacion que deben de estar

involucrados, como justificar y aprobar las iniciativas de negocio que requieren TI.
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0 Mecanismos. Aqui se establecen los comités formales necesarios para uno o varios
dominios de TI.

%+ Comité ejecutivo. Toma las decisiones mas grandes que afectan la empresa en relacién
con TI. Debe de ser con una vision holistica, en este nivel no se profundiza en las
cuestiones técnicas de TI.

+«+ Comité de TI. Este grupo incluye generalmente a los ejecutivos de méas experiencia en la
empresa, particularmente importante en grandes empresas con varios negocios y donde la
infraestructura de servicios es compartida, aqui se establecen las politicas y se profundiza
en las consideraciones técnicas para que se autoricen o no las diferentes iniciativas o
proyectos.

s Comité de procesos. Integrado por representantes de los principales Macro procesos
incluyendo a los integrantes de Tl en cada uno ayudara a sacar el mayor provecho cuando
el proceso de negocio es sujeto a una reingenieria.

s+ Comité de relacion de negocio. Donde se establecen intermediarios entre el negocio e Tl
que juegan un rol en ambas direcciones creando un puente de comunicacién que
disminuye las diferencias entre ambos, aqui se establecen y se monitorean los niveles de
servicio y el avance particular de proyectos, asi como los mecanismos de costeo y
facturacion.

s Comité de arquitectura. Aqui se definen los principios y estdndares de arquitectura
tecnoldgica que generalmente involucran tanto a la administracion del negocio como de
TI.

En el capitulo 111 se profundizara en los procesos especificos y sus tareas relacionadas para poder

tener bien integrado la gobernabilidad y la administracién de TI.

2.3.4. M4 Mdbdulo de organizacion.

En este modulo después de haber obtenido el redisefio del proceso y su alineacion con los

sistemas, se podran establecer los siguientes elementos. (ILUSTRACION 2.22)
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RECURSOS HUMANOS
MODELO ESTRATEGICO

Valuacién

Redisefio de lineaciéon de Estructura | “|Descripcion )
i Organizacio de puest de puesto
| il | . _— | Planes de
Definiciéon de \ Evaluacion ’ Adecuacion ) capagcitaciall
erfiles del perso puesto pers b
Planes de Evaluacion de " Clima
| e !—l D st >—Eeconomm|ento >—| L - )

ILUSTRACION 2.22 (MODULO DE ORGANIZACION)

)

Definir la estructura de la organizacion, haciendo el célculo del volumen de trabajo para
determinar la carga y la tripulacion requerida.

Con el objetivo del puesto se describiran sus principales funciones y responsabilidades.
Evaluar el puesto con base en la definicién de funciones.

El puesto requerira una definicion de las habilidades y conocimientos necesarios para
poder desarrollar efectivamente las funciones establecidas.

Evaluar al personal o candidatos en sus conocimientos y habilidades aqui se pueden
utilizar técnicas como, medicién de conocimientos y habilidades “human side”.
Seleccionar al personal que de acuerdo a su perfil pueda satisfacer los requerimientos del
puesto.

Establecer los planes de capacitacion y entrenamiento para cubrir los requerimientos del
puesto.

Definir el mapa de carrera, de avance dentro de los diferentes puestos y niveles de la
organizacion de tal manera que el personal conozca sus alternativas de desarrollo y
crecimiento.

Evaluar el desempefio de los resultados obtenidos contra la definicion de sus metas y
objetivos.

Establecer y ejecutar planes de reconocimiento de los logros del personal y evaluar el

clima de trabajo para poder realizar planes de mejora.
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A continuacion se describe una estructura de un banco en este caso ya alineada a los procesos,

estrategia y mision de la misma. (ILUSTRACION 2.23)

CONSEJO DE ADMINISTRACION
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ILUSTRACION 2.23 (PROCESOS, ESTRATGIA Y MISION)

Hay que destacar que el cambio fuerte que podra generar estd transformacion integral es la
funcion de informatica, la de organizacion y procesos estan bajo una misma funcion integrada.
A continuacion se presenta un organigrama especifico para la funcion de Informatica y de

procesos. (ILUSTRACION 2.24)
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ADMINISTRACION
PRESUPUESTO

AN

PLANEACION

ESTRATEGICA

#PLAN ESTRATEGICO
DE TECNOLOGIA
#ALINEACION DE
SISTEMAS CON
REQUERIMIENTOS DE
NEGOCIO
#ARQUITECTURAS
TECNOLOGICAS
#INVESTIGACION
TECNOLOGICA
#NORMATIVIDAD
TECNOLOGICA

DESARROLLO DE

INFRAESTRUCTURA

#IMPLANTACION DE
PROYECTOS DE
INFRAESTRUCTURA:
#SOPORTE TECNICO

20. NIVEL

#DISENO DE SOLUCIONES
DE INFRAESTRUCTURA
#INSTALACION SWIHW
CENTRAL Y DISTRIBUIDO
#AFINACION Y BALANCEO
#MANTENIMIENTO SWIHW
#ADMINISTRACION DE
CONFIGURACIONES

ILUSTRACION 2.24 (FUNCION DE INFORMATICA Y PROCESOS)

PRODUCCION
INSTALACIONES

#PLANEACION DE LA
PRODUCCION
#OPERACION DE LOS
EQUIPOS DE COMPUTO
Y TELECOMUNICACIONES
¥SOPORTE TECNICO ler
NIVEL
FADMINISTRACION DE
BIBLIOTECAS
#DISTRIBUCION DE SW
#EJECUCION DE
CAMBIOS DE
INFRAESTRUCTURA

DESARROLLO
DE

#DISENOS TECNICOS
Y CONCEPTUALES
APLICATIVOS
#DESARROLLO
APLICATIVO
#PRUEBAS
APLICATIVAS
#IMPLANTACION DE
APLICACIONES
#MANTENIMIENTO DE
APLICACIONES
#DENTIFICACION DE
NECESIDADES DEL
NEGOCIO

CALIDAD

INFORMATICA

#PLANEACIONYY
EVALUACION

DE NIVELES DE
SERVICIO

#CONTROL DE
PROBLEMAS:
ESTADISTICO
CENTRODE AYUDA A
USUARIOS

#CONTROL DE CAMBIOS
FADMINISTRACION DE
INVENTARIO
#PREPRODUCCION
#CONTROL DE VERSIONES
£SEGURIDAD LOGICA
#CONTINGENCIA
#CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO

El mantener actualizados los procesos y las estructuras es de vital importancia, por lo que es

necesario también establecer un mecanismo de control para evaluar y autorizar en su caso los

cambios en la estructura, con relacion a la integracion o desaparicion de funciones, ya sea por

normatividad o por evolucion del negocio, modificar el nimero de plazas por el volumen o bien

la integracion de funciones y/o areas, fruto de la mejora continua, pero en todos los casos se

debera evaluar la alineacion de los procesos, tecnologia y estructura. (ILUSTRACION 2.25)
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DISENO Y MANTENIMIENTO DE ESTRUCTURAS

Las estructuras son disefiadas a partir del redisefio de procesos,
sus cargas de trabajo y la alineacion de los sistemas.

| Redisefio de procesos |-

= . A
2 1
-~

-~ .
3 Estructuras alineadas a
procesos

ILUSTRACION 2.25 (DISENO Y MANTENIMIENTO DE ESTRUCTURAS)

2.3.5. M5 Mddulo de medicion, monitoreo y valor del negocio.

Los inversionistas son la principal preocupacion primaria del consejo de administracion, los
gastos de Tl pueden superar facilmente las utilidades por lo que seran sometidos a un escrutinio

mayor para preguntarse si el valor que requiere el negocio lo proporciono la organizacion de TI.

El objetivo de este modulo serd poder ilustrar como los ejecutivos tanto de negocio como Tl
pueden desarrollar una serie de indicadores en la empresa, que conecten el valor de negocio con
los indicadores de TI. Las utilidades deberan incrementarse al mismo tiempo que se mantiene la
competitividad a través de niveles de inversion prudentes. Sera necesario entonces medir la

contribucion de TI.

Sin embargo, aun y cuando la contribucion de TI es universalmente reconocida hay eventos
externos que pueden modificar los beneficios esperados, cambios en el precio de la energia, de
los materiales, fluctuacién es en los tipos de cambio, etc. Todos pueden afectar la ecuacién de
valor, ademas el tiempo tipico que pasa entre la inversion realizada en Tl y el obtener los
beneficios esperados pueden ser muy largos y la liga entre ellos se puede atenuar.

La relacion de valor cruza las barreras organizacionales, la organizacion de TI puede trabajar en
conjunto con el negocio para pode determinar el “valor potencial de creacidn” pero el negocio es

responsable de la “realizacion de ese valor”.
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Identificar como TI crea valor al negocio bajo los siguientes imperativos que son una tendencia

en las organizaciones hoy en dia. (1LUSTRACION2.26)

X/
0‘0

Ganando agilidad.

» Administrando el negocio.

L)

*

Mejorando la calidad.

« Reduciendo el costo.

COSTOS
= BENEFICIOS

Inversion Desarrollo  Puesta en practica Operacion

ILUSTRACION 2.26 (VALOR POTENCIAL DE CREACION)

El valor de negocio es diferente en todos los niveles de la empresa, en los procesos de negocio y
en las unidades de negocio. Nos concentraremos primero en el valor entre las unidades de

negocio y los niveles de procesos como se observa. (ILUSTRACION 2.27)

INGRESOS ANTES DE LOS

\
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INTERESES E IMPUESTOS

MERCADO
RETENCION DEL
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COSTOS DE
INVENTARIO
L L |

Il nur ‘Mﬁ

APLICACIONES
DESTREZA
PROCESO IS

ILUSTRACION 2.27 (PROCESO DE EVALUACION DEL VALOR DE NEGOCIO)
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Identificar evidencias del valor creado.

Hay que iniciar identificando los tipos de valor de negocio mas importantes para cada proceso de
negocio.

Por cada uno de los valores de negocio se debera establecer indicadores apropiados de negocio
por ejemplo para el valor de negocio “mas rapidez para salir al mercado” la métrica podria ser el
tiempo desde que se tiene el concepto hasta que esta disponible el nuevo producto, indicando el

tiempo requerido para disefiar y desarrollar el nuevo producto o servicio asi como introducirlo.

Siguiendo este mismo ejemplo la contribucion o valor agregado de TI para estd metrica de
negocio podria ser “soporte para el desarrollo del producto interno o externo”. Finalmente dos
indicadores posibles para este valor agregado de TI podrian ser: obtener la infraestructura interna,
externa y el rango de servicios de colaboracion soportados. De esta manera se puede ligar el valor

de negocio a la contribucion de TI.

Medir que tan listo estd la organizacion de sistemas. Son cuatro las &reas principales donde se

puede medir:

¢+ Capacidad de la infraestructura de TI.
+¢+ Caracteristicas de las aplicaciones.
% Nivel de experiencia.

% Madurez de los procesos.

Comunicar el valor de negocio de TI.

Igualmente importante es reportar el progreso a los accionistas. por lo que se creara un tablero de
control con indicadores que sirvan para comunicar y ligar éstos indicadores a cada uno de los

valores de negocio especificos de interés para cada grupo de accionistas:.

% Los CIO y sus colegas de negocio deberan diseminar el tablero de control por varios

canales de comunicacion y desarrollar una cultura de medicién.
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La frecuencia de comunicacion debe ser consistente con las necesidades de los
accionistas.

Los formatos de éstos indicadores deben de expresar un significado que interese a los
ejecutivos de negocio.

Debe de mostrar metas y avances actualizados, ambos tienen un efecto potencial de
mejora en el desempefio.

Los tableros de control son utilizados tanto como herramienta de Administracion como

en herramienta de comunicacion.

2.4. Conclusiones.

Este modelo integral puede ser acoplado ajustandose a cada una de las empresas de acuerdo a sus

necesidades especificas. Pero es el fundamento para llevar acabo una transformacion completa

que posibilite la continuidad y el crecimiento a largo plazo en forma consistente. Es importante

recalcar que todos los modulos estan totalmente interconectados y alineados a su vez con los

objetivos y estrategias de la empresa.

A continuacion podremos profundizar en el capitulo 11l los aspectos més relevantes de la

planeacion y arquitectura tecnoldgica, su establecimiento y el valor que genera el negocio.
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Capitulo I11. Planeacion estratégica y arquitectura tecnolégica.

En este capitulo se profundizara en los procesos relacionados al establecimiento de un Plan
Estratégico de Tecnologia como esta vinculado con las estrategias de negocio y como podremos
establecer una arquitectura tecnologica en todos los dominios que responda a los requerimientos
del negocio, también podremos entender para que y como se definen los principios y estandares

en la arquitectura.

3.1. Cual es el valor de realizar la planeacion estratégica y arquitectura tecnologica.

Los vertiginosos cambios en los modelos de negocio le imprimen un nuevo rol a las tecnologias
de la informacion. Las soluciones tecnoldgicas deben ser disefiadas y construidas con cierto
grado de flexibilidad que permitan soportar los continuos cambios en los procesos de negocio,
soportar mayores requerimientos de capacidad y volumen asi como la posible incorporacién de
nuevas tecnologias y para lograrlo las empresas e instituciones en la ultima década han realizado
importantes inversiones en desarrollar el concepto de arquitectura tecnoldgica buscando el
méaximo grado de alineacion de la misma hacia al negocio. Por ello, toma auge una nueva y mejor

practica de la gestion tecnoldgica: La planeacion estratégica de tecnologia.

Elaborar un plan estratégico de tecnologia denominado PET en lo sucesivo y regular su
implementacion mediante un comité de evaluacion y planeacion de sistemas denominado
“COPYES” en lo sucesivo nos arroja un panorama de mayor certidumbre en la toma de
decisiones tanto en el corto como en el mediano plazo; Durante la construccion de las soluciones
y en la seleccion de la tecnologia mas adecuada basada en estdndares que el mismo PET

establece.

El PET debe concebirse como un esfuerzo coordinado, con una alta participacion de la direccion
general, asi como de las direcciones de negocio.

¢Por qué y cuando planear?
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El momento ideal para realizar el PET es durante la definicion del modelo estratégico del

negocio, o inmediatamente después de terminado éste. en los casos en que el plan de negocio no

exista como un documento formal y establecido, sera necesario identificar las directrices e

iniciativas del negocio a través de entrevistas a nivel directivo. Son varios los objetivos que

persiguen las organizaciones de primer mundo al iniciar sus esfuerzos de planeacién tecnologica,

entre otros sefialamos los siguientes:

X/
L X4

*

Alinear las estrategias tecnologicas a las estrategias de negocio.

Crear un marco tecnol6gico arquitecténico de referencia que integre, ordene y dicte la
evolucion tecnoldgica de las instituciones.

Aprovechar las oportunidades en el uso de la tecnologia para incrementar la productividad
y eficiencia Institucional con alta capacidad de adaptacion tecnoldgica para responder a
futuras necesidades.

Generar una trayectoria de iniciativas tecnologicas.

Sabemos que toda tarea de planeacién por si misma representa una valiosa ventaja competitiva,

cabe destacar entre otros, los siguientes beneficios:

X/
L X4

Claridad en la prioridad de requerimientos de acuerdo con las necesidades del negocio.
Efectiva asignacion de esfuerzos y recursos para cubrir los requerimientos de los
Nnegocios.

Generacion de soluciones integradas, compatibles y de mas largo plazo.

Aplicacion estratégica de la T1 para la generacion de ventajas competitivas.

Conocer y administrar en forma global e integrada las capacidades de TI que requieren los
negocios para cumplir sus objetivos.

Crecimiento planeado de la infraestructura aplicativa y tecnoldgica de la organizacion

bajo un enfoque de arquitectura.

¢Como llevar a cabo un plan estratégico de tecnologia?
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Dada la naturaleza creativa e integradora de la mayoria de los procesos de planeacion estratégica,
observamos que algunas fases y actividades requieren llevarse a cabo no solo en orden secuencial
sino también en forma paralela. Es importante contar con una guia que aporte, una metodologia y
una estructura general al proceso de plantacion.

Por supuesto que, de acuerdo con las necesidades y objetivos particulares de cada empresa, se
dard mayor o menor énfasis a algunas actividades especificas. Las fases que abarca la

metodologia de planeacion tecnoldgica son las siguientes:

Fase I.
¢+ Preparacion del proceso de planeacion.
¢+ Entender el negocio.

+¢+ Evaluacion de las tendencias tecnoldgicas.

Fase Il.

«» Analisis de situacién actual de TI.

Fase I11.
+« Disefio y creacion de la arquitectura conceptual.
++ Disefiar arquitecturas tecnologicas por cada dominio.
++ Definir principios de disefio.
¢ Definir estandares tecnolégicos.

¢+ Definir estrategias tecnologicas corporativas.

Fase IV.

+«* Plan de programas y proyectos.

Fase V.

¢+ Autorizacién, seguimiento, y control de proyectos.

Fase VI.

« Actualizacion continta.
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(ILUSTRACION 3.1) Se muestra el proceso completo para realizar el Plan Estratégico de Tecnologia.

< TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

]
f2 ARQUITECTURA ﬂ
ARQUITECTURA
Q N DOMINIOS DE

CONCEPTUAL ARQUITECTURA

v
IDENTIFICAR
REQUERIMIENTOS
DE NEGOCIOS

FORMALIZAR
INICIO DEL

PROCESO ANALISIS
| DEL GAP

DOCUMENTAR PLAN DE
SITUACION MIGRACION

ACTUAL DE TI

Y

PLAN DE
IMPLANTACION

PLAN ESTRATEGICO TECNOLOGICO

ILUSTRACION 3.1 (PLAN ESTRATEGICO TECNOLOGICO)

3.2. Definicion fase I:

3.2.1. Preparacion del proceso de planeacion.

Formalizar el comité de planeacion y estrategias de sistemas “COPYES” y la oficina de

arquitectura para el mejor desarrollo y seguimiento del plan tecnoldgico.

 Integrar una oficina de planeacion y arquitectura al interior de la empresa integrada por
profesionales con habilidades administrativas, técnicasy con conocimientos generales de

planeacion estratégica con las siguientes responsabilidades:

o Elaborary coordinar el plan estratégico de tecnologia.

o Coordinar las sesiones de trabajo con los especialistas de cada dominio, los
arquitectos y las areas de negocio para identificar sus requerimientos.

o Alertar sobre los problemas que puedan presentarse durante el proceso de planeacion.

o Definir las arquitecturas tecnologicas respectivas.

o Administrar y comunicar el avance del plan al “COPYES” y la organizacion de

sistemas.
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0 Seguimiento, control de proyectos y actualizacion del PET.

o Coordinar el “COPYES”.
o Definir el plan de trabajo mostrando fases, segmentos y actividades a seguir, asi como

productos a ser generados.
o Programar las presentaciones de avance y reuniones de trabajo segun el mecanismo de

seguimiento que se defina.

3.2.2. Entender el negocio.

Comprende toda la exploracion de las areas de la institucién, mediante la aplicacion de

entrevistas a las direcciones, en las que se recaba la informacion que nos ayude a:

+ Identificar y comprender las funciones basicas de cada area de negocio y sus principales

retos.(ILUSTRACION 3.2)

r '~ TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

1

N7 2 ARQUITECTURA
IDENTIFICAR
ARQUITECTURA DOMINIOS DE

EPTUAL ARQUITECTURA

=SE ACUERDA UNA VISION COMUN ENTRE
LAS AREAS DE NEGOCIO Y LAS AREAS DE
SISTEMAS SOBRE:

» TENDENCIAS CLAVE SOBRE LAS ESTRATEGIAS
NEGOCIO.

= INFORMACION DE NEGOCIO Y REQUERIMIENTOS
DE Tl QUE SE DERIVAN DE LAS ESTRATEGIAS DE
NEGOCIO.

= TENDENCIAS CLAVE SOBRE LAS ARQUITECTURAS
TECNOLOGICAS.

IDENTIFICAR Y ALINEAR REQUERIMIENTOS DE NEGOCIO

ILUSTRACION 3.2 (REQUERIMIENTOS DE NEGOCIO)

¢ ldentificar las estrategias de negocio mas importantes para la institucion que ayuden a

enfrentar los retos.
«» Por cada estrategia identificada traducir, derivar y asociarle sus requerimientos
tecnoldgicos enfatizando en las sustantivas (no deberian ser mas de 6 o 7) y realizar la
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alineacion de cada uno de las estrategias con los requerimientos tecnologicos como se

muestra a continuacion. (ILUSTRACION 3.3)

ALINEACIONDE REQ.TECNOLOGICOS ¥Ys. OBJETIVOS DE NEGOC IO

DGA DESARROLLO DE NEGOCIOS |27 | RS [2E2| R3&| =27 gg%
SZZ|SZ|E52| 2R2| 25853
axE a2 = Sm|lm S
MATRIZ DE OBJETIVOS VS 28z | 25358 | 28| 28278
FAicl 2= g = % g g o|® o
= m =
REQUERIMIENTOS TECMNOLOGICOS g =2l g™ R
RT-1 INFORMACION CONSOLIDADA DELA PYME Y * 3 il .
HERRAMENTAS DE CONSULTA Y ANALISIS ] -] ALTO
IMPACTO
RT-2 HERRAMIENTAS SENCILLAS DE AFILIACION ¥
PARA LA PYME L
RT A-3 INFORMACION TRANSMITIDA ¥ Py IMPACTO
ALMACENADA DE FORMA SEGURA LY & L% & t 7 MODERADO
RT-4 INTEGRACION CON LAS APLICACIONES EN o
EL BACKEND * (]
RT-5 HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DE Ps OBLGATOMO
CERTIFICADOS DIGITALES, LLAVES PUBLICAS Y a
PRIVADAS R ¢ @|em
RT-6 HERRAMIENTAS DE ALMACENAMIENTO
ELECTRONICO DE DOCUMENTOS * MO IMPACTA
RT-7 PLATAFORMA DE COLABORACION ¥
COMUNICACION HACIA EL EXTERIOR £
RT-8 INFORMACION DE ADMHNISTRACION Y &
GESTION DE LA VENTA
[ E |

ILUSTRACION 3.3 (ALINEACION DE ESTRATEGIAS CON LOS REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS)

Veamos a mas detalle un ejemplo de estrategias y sus requerimientos tecnoldgicos asociados.
(ILUSTRACION 3.4)

Estrategia E1: Desarrollo de Cadenas Productivas : Articular la

oS, nformacién
comercial v comportamlento crediticio) v herramlentas de
consulta v analisis Informacigogn como fuente anica v centralizada
del historial administrativo v comportamiento crediticio de la
PywME datil para generar analisis, perfiles, segmentos, campanas,
ofrecimientos innovadores., diserfio de productos, disponible a las
areas de disefno de productos, ventas, yv ademas a nivel
1ional las areas de admision., segl.umlento, cobranza

ILUSTRACION 3.4 (ESTRATEGIAS Y REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS ASOCIADOS)
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¢ ldentificar la infraestructura tecnologica requerida para proporcionar la informacion y
funcionalidad necesaria asi como los atributos necesarios para el disefio de las

arquitecturas de dominio.

3.2.3. Evaluacion de tendencias tecnoldgicas.

Es durante estd fase cuando se hace mas intenso el andlisis de las tendencias tecnoldgicas
aplicables a cada dominio tecnoldgico, desde la perspectiva de sus posibles implicaciones de uso
para la institucion, a continuacion mostramos un ejemplo de analisis de tendencias tecnoldgicas e

implicaciones a considerar. (ILUSTRACION 3.5):

Tendencia Tecnoldgica — Consolidacion de Servidores.

“La consolidacion de los sistemas de computo reduce los costos de
administracion, ahorra espacio fisico y reduce la sobrecarga en el manejo de
activos. Sin embargo, la consolidacion requiere una planeacion cuidadosa, el
uso de nuevas estrategias, las herramientas adecuadas.”

~

Implicaciones a considerar:

sConsolidar multiples copias de una aplicacion.
sAnalizar las aplicaciones actuales para entender sus
requerimientos en recursos y horas pico.

eDimensionar los recursos del sistema tomando en cuenta
crecimientos futuros y condiciones de falla.

o Realizar pruebas para asegurarse que se cumple con los
requerimientos de compatibilidad, funcionalidad y desempefio.
o La compatibilidad con la infraestructura puede ser mas
importante que la mejor solucion en el mercado.

sNo consolidar el ambiente de soporte a decision, desarrollo y
produccion de aplicaciones mision critica en un mismo servidor.

ILUSTRACION 3.5 (TENDENCIAS TECNOLOGICAS)

Otros ejemplos de tendencias tecnoldgicas son: (ILUSTRACION 3.6)
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Ejemplos de Tendencias Tecnolégicas

“Las necesidades de informacién obligaréan a las empresas a renovar los activos de informacion
corporativa. Integrando OHYY, incluyendo ODSs y Datamarts o cual asegurard la cadena de
suministro de la informacion”

11} y 2 e - ot
Durante 2001/02, las empresas lideres empezaran a reconocer y administrar la informacidan
como un activo tangible

Para el 2003, los matores de RDEMS habran absorbido el 60% de funcionalidad de la
plataforma del Bl, haciendolo conveniente para la mayoria de los usos.( 0.6 probabilidad )

Fara los proximos 4 afios, basaran a la mayoria de los despliegues de |a inteligencia de negocio
en datos con estado latente de undia o mas. [ El 11% esta hoy en las empresas en tiempo real
de los datos ) debe centrarse en los fundamentos de la infraestructura del Bl antes de tratar los
riesgos significativos y los desafios de organizacian y técnicos gue se presentan en tiempo real.

2005 Mas del 50 por ciento de despliegues de la gerencia de Inteligencia de Megocio vy de la
relacion del cliente sufriran la aceptacion. Limitados debido a la carencia de atencion a la
probabilidad de calidad (0.8 probabilidad )

ILUSTRACION 3.6 (EJEMPLOS TENDENCIAS TECNOLOGICAS)

A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (LusTRACION 3.7)

Productos de la Fase |

®Entender misién, vision, estrategias y procesos
institucionales.

=#|dentificacion y alineacion de las estrategias de
negocio con las estrategias

#»Estrategias de negocio Yy sus requerimientos
tecnolégicos asociados en matrices de relacion

®»Con estas actividades de esta fase nos aseguramos de
que los requerimientos de tecnologia respondan a una
estrategia de negocio.

ILUSTRACION 3.7 (PROUCTOS DE LA FASE 1)
¢+ Analizar la situacion actual encontrada en las plataformas de computo, sistemas

aplicativos, telecomunicaciones, seguridad, etc. Asi como de los procesos de
administracion de TI.
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3.3. Definicion Fase I

3.3.1. Diagnostico situacion actual de TI.

Comprende el levantamiento de informacién mediante entrevistas dirigidas y el andlisis de

informacidn documentada sobre la situacidn actual de tecnologia de la institucion. (ILUSTRACION 3.8)

¢ Analizar la situacion actual en las plataformas de cOmputo, sistemas aplicativos,

telecomunicaciones, seguridad légica, etc. Asi como en los procesos de administracion de

Tl

O O O O O o o

Elaborar la configuracion de la Infraestructura.

Inventario l6gico-funcional de infraestructura: hardware, software.
Administracion de la plataforma actual.

Interfases con otras plataformas.

Analizar proyectos de la infraestructura.

Analisis de la infraestructura identificando areas de oportunidad.

Identificar los problemas actuales de arquitectura, integracion, disponibilidad,
obsolescencia, flexibilidad, escalabilidad.

Niveles de servicio y capacidades de la infraestructura y por componente
funcional.

Identificar las fuerzas de la infraestructura actual de procesamiento.

Analisis de los procesos en la institucion (Informatica y Usuario Interno).

Definir las “acciones inmediatas” para solventar en el corto plazo las debilidades

mas criticas encontradas en la infraestructura.
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PUASKHCSTICE BI2 FUSRZAS V IEEILIRANES

ARQUITECTURA:
SE/HA'MANTENIDO,UN BUEN GRADO, DE UNIFORMIDAD

EN EL'MANEJADOR DE BASE DE DATOS DE LAS'APLICACIONES

“ LAYARQUITECTURAIDE{DATOS]ES]I'A!
[PROCES0S) i BASEJPARAICUAL'QUIERIESEUERZO)]
ELTPROCESO PARATLA IMPUANTACION DE UN SISTEMA'REQUIERE DEFINIR UNJS SRIDEINTELIGENCIAIDE/NEGOCIO]
SUSURRIO RDMINISTRADOR SQUE SE CONVIERTE EN ELVRESPONSABLE DE LA -
g

:

ORGANIZACION! COMPARTA(SU/SKILLYCON|
DESARROLLO'APLICATIVO

[0S SISTENAS EN ELVAREA DE DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURAEXISTE UN

BUEN SKILL'EN SQL\YFADMINIDTRACION DE BI:

DERBIEIDADES

RUERZA'S ARQUITECTURA®

NOJESTARILISTOS|PARA CLIENTES NIREGRESALA INFORMACIONJAILOS SISTEMAS ORIGEN COMO
‘.

ALIMENTARICON]INFORMACION

CATALOGOS NO ESTAN HOMOLOGADOS CON LOS DELTDHW,
TAC
QUE(EL|NEGOCIO!REQUIERE!

AMENAZAS

ILUSTRACION 3.8 (DIAGNOSTICOS DE TI)

A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (LUSTRACION 3.9)

Productos de la Fase 11

=AnNnalisis y Diagnostico de la Situacion
Actual de TI

=Configuracion de la Infraestructura

= Areas de oportunidad

=mAcciones Inmediatas

ILUSTRACION 3.9 (PRODUCTOS DE LA FASE 1)

3.4. Definicion fase I11:
3.4.1. Disefo y creacion de la arquitectura conceptual.

Comprende el disefio conceptual de la arquitectura tecnoldgica a nivel Institucional, integrado por

la formulacién de principios tecnoldgicos y estrategias tecnoldgicas que regiran dicha
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arquitectura, asi como la Identificacion de las mejores practicas tecnologicas, Identificacion de
los dominios tecnoldgicos necesarios y finalmente la definicién de las arquitecturas de cada

dominio identificado. (1LUSTRACION 3.10)

© TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

v 2 ARQUITECTURA
IDENTIFICAR
ARQUITECTURA
Q N DOMINIOS DE

CONCEPTUAL ARQUITECTURA
=3V
A =IDENTIFICAR LAS MEJORES
PRACTICAS TECNOLOGICAS

=ESTABLECER LOS PRINCIPIOS ANALISIS

CONCEPTUALES QUE REGIRAN A DEL GAP

TODAS LAS ARQUITECTURAS

TECNOLOGICAS PLAN DE

*DERIVAR LOS DOMINIOS DE MIGRACION
[

ARQUITECTURA NECESARIOS

PLAN DE
IMPLANTACION

<

ARQUITECTURA CONCEPTUAL

ILUSTRACION 3.10 (ARQUITECTURA CONCEPTUAL)

¢+ Principios conceptuales de arquitectura. Los principios arquitecténicos guian la vision
tecnoldgica de la empresa, la creacién de directrices para construir nuestro ambiente
futuro de sistemas TI, y proporcionan los objetivos y lineamientos funcionales. También
ayudan a formar las capas de los modelos y estandares de la metodologia de desarrollo de

la Arquitectura al dotarlas de direccion y criterio.

0 Los Principios tecnoldgicos son el marco de referencia para utilizar la informacion y
tecnologia en beneficio de la empresa.

o Son el acuerdo de la organizacion sobre los valores fundamentales que norman como
usar y como beneficiarse de la tecnologia.

0 Ayudan a lograr los objetivos de largo plazo en lo que se refiere a la tecnologia de
informacion.

0 Son producto del consenso de las areas de informatica y el resto de la empresa.

PAC 1: Construir sistemas adaptables. Los sistemas (aplicaciones e infraestructura) deben ser

disefiados y construidos con flexibilidad para impulsar y oportunamente soportar cambios en los
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procesos de negocio, mayores requerimientos de capacidad y la incorporacion de nuevas

tecnologias. (ILUSTRACION 3.1 Y 3.12)

RAZON
= Reducir tiempo de entrega de soluciones tecnoldgicas

=Es imposible predecir con exactitud los cambios en el
A mMmbiente de negocios

ILUSTRACION 3.11 (RAZON)

Implicaciones

=Utilizacion de plataformas abiertas altamente adoptadas en el
mercado.
mAplicaciones sencillas:
mDisefiar y construir aplicaciones basadas en eventos de negocio, no
monoliticos y débilmente acoplados, usando el Modelo de Multi —
Capas.
=®Implantar infraestructura aplicativa de Middleware.
mUtilizar lenguajes para construir aplicaciones portables.
=Mantener software de infraestructura al nivel adecuado de
actualizacion.
=Mantener actualizadas y disponibles las facilidades que proveen
servicios comunes o permiten inter conectividad entre las diferentes
plataformas de computo.

I Mensajes, interoperatividad.
=Aplicaciones paramétricas.

ILUSTRACION 3.12 (IMPLICACIONES)

3.4.2. Disefar arquitecturas tecnologicas por cada dominio.
La arquitectura de dominio es un conjunto de principios y estandares (industria, producto y

configuracidn) que guian la seleccién y uso de las tecnologias relacionadas a un dominio l6gico

especificamente definidos. (ILUSTRACION 3.13)
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+* Visién de la arquitectura de dominio tecnolégico. Una vez definidos los principios de
disefio, las tendencias tecnoldgicas y las necesidades institucionales se planteara la vision
de arquitectura para el dominio tecnolégico. En la vision se describiran las caracteristicas
requeridas en el ambiente de procesamiento, aplicativo y de seguridad como, el nimero

de marcas soportadas, y tecnologias requeridas.

|->' " TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

v 12 ARQUITECTURA
IDENTIFICAR

ARQUITECTURA
CONCEPTUAL

DOMINIOS DE
ARQUITECTURA

=DEFINIR LOS PRINCIPIOS DE ARQUITECTURA,
BASE DE CADA DOMINIO TECNOLOGICO.
=DEFINIR LOS ESTANDARES QUE REGIRAN A LAS
CONFIGURACIONES “TIPO”

#»DEFINIR LA ARUITECTURA TECNOLOGICA; LAS
CONFIURACIONES DETALADAS SON CREADAS
POR LOS ESPECIALISTAS DE DOMINIO

PLAN DE l

MIGRACION

PLAN DE
IMPLANTACION

DOMINIOS DE ARQUITECTURA
ILUSTRACION 3.13 (DOMINIOS DE ARQUITECTURA)
3.4.3. Definir los principios de disefio.

En esta seccion se describen los principios de disefio asociados al dominio de tecnologia motivo
del documento, tomando como base los principios de disefio definidos en las estrategias de
informética, tendencias tecnoldgicas y mejores practicas en el desarrollo de infraestructura o

aplicaciones.

Un ejemplo de esto puede Ser: (ILUSTRACION 3.14, 3.15, 3.16)
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PD-CC-1 —Consolidaciéon de Servicios.

El procesamiento de Coémputo en la institucién
se provee a las areas como un servicio y la
ubicacion de las aplicaciones debe seguir
criterios de niveles de servicic comprometidos,
capacidad instalada, disponibilidad de soporte,
planes tacticos y estratégicos. Las plataformas
de Computo deberan reducir su complejidad
consolidandose en equipos de mayor

capacidad. J

ILUSTRACION 3.14 (CONSOLIDACION DE SERVICIOS)

Razon

SCumplir con los niveles de servicio
acordados con Ias drcas usuarias.

B Proporcionar flexibilidad emn el crecimiento
de servicios.

B Crear una infraecstructura adaptable a las
necesidades de los mnegocies actuales y
habilitar el crecimiento de Internet.

—————————

ILUSTRACION 3.15 (RAZON)

Implicaciones

D Consolidacién de servidores dedicados a
bases de datos.

B»Separacion de los tipos de procesamiento:
Soporte a Decisién y Transaccional.
»Plancacién de Ia Capacidad proactiva.

»No contar com m#is de dos marcas de

equipo en Ia produccidén.

ILUSTRACION 3.16 (IMPLICACIONES)
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3.4.4. Definir estdndares tecnologicos.

Al contar con la lista de estandares necesarios para la elaboracion de la arquitectura se definen los
requerimientos de cumplimiento en las soluciones necesarias de la arquitectura ideal, conocerlos
nos permitira identificar las necesidades de procesos, conectividad y cumplimiento de estandares
técnicos, legales, internos y externos.

Ejemplo: (LusTRACION 3.17)

TCE/AP Cransmisién Controel
Protocol/Internet Protocol

Conjunta de protncolns de tramsporte y capas
ﬂlll‘ante an 'peﬂodo de

de d&feﬁsa ,ﬂes E.XL,

ILUSTRACION 3.17 (ESTANDARES)

Otro ejemplo seria: (ILUSTRACION 3.18)

-

—

ESTANDARES

TECNOLOGLA PRODUCTO CATEGORIA

 HY PERION ESSBASE OBLIGATORIO

ILUSTRACION 3.18 (ESTANDARES)
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X/
L X4

Productos estandares. Esta es la seccion méas sensible y que mayores impactos e
implicaciones corporativas puede tener ya que el consenso y la justificacion de los
mismos debe darse en formas por demas transparentes ya que el impacto se reflejara en el
contenido de las licitaciones y compras de la empresa. La recomendacion en este punto es
la generacion de los mismos a partir de resultados en la operacion y disminuir las

opciones al minimo en soluciones.

Un ejemplo de estas definiciones para los estandares se muestra a continuacion:

X/
L X4

Categoria: Indica el estatus del ciclo de vida del producto dentro de la arquitectura, la
descripcion es la siguiente:

Obsoleto: Se realizan planes para desecharlo inmediatamente; no se prevé soporte o
desarrollo futuro.

Legado: Soporte para el mantenimiento del ambiente actual; no se permiten nuevos
desarrollos.

Transicion: Sera reemplazado en determinado tiempo; no se daré soporte después de la
fecha.

Preferido: Estandar de eleccion; soporte disponible.

Investigacion: Producto para ser usado en investigaciones de factibilidad exclusivamente.

3.4.5. Definir estrategias tecnoldgicas corporativas.

Los siguientes son ejemplos de Estrategias Tecnoldgicas derivadas del PET cuyos propositos se

hacen explicitos en el nombre mismo de las estrategias:

Adecuar la plataforma aplicativa para asegurar una rapida integracion con los nuevos
productos de negocio electronico y colaboracion.

Construir la plataforma para habilitar el negocio electronico via Internet.

Adecuar la plataforma tecnolégica para asegurar la continuidad del negocio.

Promover la generacion, divulgacion y cumplimiento de estandares tecnologicos.

Garantizar la consistencia arquitectonica de las soluciones tecnologicas.
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A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (1ILUSTRACION 3.19)

Productos de la Fase 111

=» Principios Tecnologicos de Arguitectura

=» Estrategias Tecnologicas

=» [dentificacicon de dominios tecnolagicos basicos y
aplicados

» Definicidn de Arguitecturas de Domimico

=» Mejores Practicas Tecnoldogicas

= Principios de Diseno

=» Wisicn de Arguitectura

=» Estandares

=» Propuestas de Evolucién del Dominico Tecnoldégico

ILUSTRACION 3.19 (PRODUCTOS DE L FASE I11)
3.5. Definicion fase V.

3.5.1. Plan de programas y proyectos.

De acuerdo al anélisis de GAP (Diferencia Comparativa) entre la situacion tecnoldgica actual y el
disefio de la vision ideal de arquitectura, se desarrolla en esta fase el plan de migracion necesario
para implantar la nueva arquitectura tecnoldgica corporativa, generando asi el conjunto de

programas de informatica, que agrupan uno o mas proyectos relacionados entre Si. (ILUSTRACION
3.20)

r '~ TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

v 2 ARQUITECTURA
IDENTIFICAR
REQUERIMIENTOS| ARQUITECTURA DOMINIOS DE

DE NEGOCIOS CONCEPTUAL ARQUITECTURA

FORMALIZAR
INICIO DEL
PROCESO ANALISIS

»DETERMINAR LAS DIFERENCIAS ENTRE
LA INFRAESTRUCTURA ACTUAL Y LA
REQUERIDA PARA CUBRIR LOS
PROCESOS DE NEGOCIO.

=»COMIENZA A ENTRELAZAR, LAS

APLICACIONES, LA ORGANIZACION Y LA
PLANEACION TECNOLOGICA. 1 PLAN DE
- — IMPLANTACION

PLAN DE PROGRAMAS Y PROYCTOS

PLAN DE
MIGRACION

ILUSTRACION 3.20 (PLAN DE PROGRAMAS Y PROYECTOS)
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La razon mas importante que dio origen a la planeacion estratégica es la generacion de la cartera
de proyectos y definicion del presupuesto de Informatica. Es importante asegurarse que dicho
plan de migracién contemple los proyectos de Infraestructura que ain se encuentran en proceso
de ejecucion, de manera que podamos ademas cumplir durante esa etapa de transicion también
con los objetivos de corto plazo de la empresa al mismo tiempo que se implementan las bases de

infraestructura necesaria que habilitara los objetivos de la empresa a mediano y largo plazo.

% Plan de programas tecnologicos. Estd seccion sefiala como el plan estratégico es
finalmente llevado a proyectos tangibles agrupados en programas especificos, programas
orientados tanto implementar proyectos de Infraestructura como proyectos de negocio,
regularmente cada programa va relacionado a uno o mas. Estrategias Tecnoldgicas

previamente definidas. (LUSTRACION 3.21)

r ~ TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

\y 2 ARQUITECTURA
IDENTIFICAR
REQUERIMIENTOS ARQUITECTURA DOMINIOS DE
—

D ARQUITECTURA

=»DEFINE EL ESFUERZO NECESARIO PARA
IMPLANTAR LAS ACCIONES RESULTANTES
DEL ANALISIS DE GAP TECNOLOGICO.
»PRIORIZA LAS NECESIDADES Y CREA UN
PLAN DE PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA
PARA CADA DOMINIO.

»SOLICITA A DESARROLLO DE
INFRAESTRUCTURA Y DESARROLLO
APLICATIVO, SUS PROPUESTAS, COSTEO Y
ELABORACION DE FICHAS.

PLAN DE
IMPLANTACION

PROPONER PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA

ILUSTRACION 3.21 (PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA)
Ejemplo: Programa 5 seguridad y continuidad del negocio.
El programa contempla el desarrollo e implementacion de dos proyectos: 1) reforzar la seguridad

de los recursos informéticos accesados tanto internamente como externamente y 2) asegurar la

continuidad de los servicios criticos ante un desastre del centro de computo primario.
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Es importante asegurarnos que todos los Requerimientos tecnoldgicos también conocidos como
RTA’s (Requerimientos Técnicos para las Arquitecturas) detectados durante la fase | de
exploracién del negocio tengan un proyecto o iniciativa asociada que lo resuelva o atienda, para
tal efecto se genera una matriz de relacion entre proyectos contra requerimientos tecnoldgicos,

como lo muestra el siguiente ejemplo:

A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (iLusTRACION 3.22)

Productos de la Fase IV

®Plan de proyeclos tecnologicos agrupadoes en
programas especificos que puede ser de : megocio o de
infraestructura.

ILUSTRACION 3.22 (PRODUCTOS DE LA FASE IV)
3.6. Definicion Fase V.
3.6.1. Autorizacion, Seguimiento y Control de Proyectos.
Terminada la fase i de exploracion de negocio se obtiene una lista de requerimientos tecnoldgicos
aplicativos que habran de satisfacerse generalmente a través de la implementacion de nuevos
sistemas 0 mantenimiento a los aplicativos actuales.
Dicha lista de requerimientos sera sometida a un proceso de prioridad relativa respecto a los

requerimientos que pertenezcan a la misma DGA y posteriormente a otro proceso de prioridad a

nivel institucional. Como se observa. (ILUSTRACION 3.23)
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|-> i TENDENCIAS DE TECNOLOGIA 3

ARQUITECTURA

IDENTIFICAR
N DOMINIOS DE
ARQUITECTURA

% SOMETER LOS PROYECTOS AL COMITE DE
AUTORIZACION.

»ESTABLECER GRUPO Y AUTORIDADES.
“OBTENER EL PLAN DE PROYECTOS A 2
ANOS.

PLAN DE
IMPLANTACION

PLAN DE IMPLANTACION DE PROYECTOS

ILUSTRACION 3.23 (IMPLANTACION DE PROYECTOS)

¢ Proceso de certificacion de proyectos. Una vez priorizados los proyectos se someten cada
uno a un proceso de evaluacion y justificacién costo beneficio, en donde cada direccién
solicitante deberéd generar una ficha de evaluacion de proyectos, revisada y firmada por
las respectivas areas certificadoras segun corresponda la base de justificacion del

proyecto, que podran ser:

o Si el proyecto es justificado por ingresos o ahorros requiere la certificacion de la
direccion de finanzas.

o Si el proyecto es justificado por ahorros por plazas requiere la certificacion de la
direccion de RH.

o Si el proyecto es justificado por ahorros, o recursos materiales requiere la certificacion
de la direccion de recursos materiales.

o Si el proyecto es justificado por riesgo operativo o clasificado como regulatorio
requiere la certificacion de la direccion de evaluacion y seguimiento de riesgos.

o Entodos los casos se requiere la certificacion de reingenieria de procesos.

o0 Proceso de evaluacién de proyectos. Una vez completa la ficha de evaluacion con sus

respectivas firmas de las areas certificadoras y cuya TIR sea superior al 20% en 5
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afios, se presenta cada proyecto ante el comité de planeacion y evaluacion de sistemas
con el propdsito de lograr la autorizacion formal del proyecto y generar asi la cartera

definitiva de proyectos de negocio autorizada y priorizada por dicho comité

Es importante sefialar que la direccion de finanzas realizara el seguimiento a los compromisos de
ingresos y ahorros establecidos en las fichas de evaluacion del proyecto, al menos hasta lograr

una TIR superior al 20%. (ILUSTRACION 3.24)

COPYES
INFORMATICA

INFORMATICA | | PROF L V0.B0. DE FICH? ._f
0s } : ey DESARROLLO E
rODOL OCL DE INFORMATICA

|
DGA USUARIA || _DESCRIPCION CALCULO DE RN
i DETALLADA DE! INDICADORES ' - > DEL PROYECTO
.= PROYECTO A FINANCIEROS | | - cos T - e

CERTIFICACION DE
AAHORROS EN CARGAS DE
TRABAJO Y ALINEADO AL

_ R —— e VALIDEZ CRITERIOS
EV.;LEUGASN | PROYECTO REULATORIO ODE . REGULATORIOS ODE

ADMINISTRACI —— PROYECTO DE AHORROPOR VALIDEZ CRITERIOS
ONDERESGO M  RIESGODENEGOCIO? __ — REGULATORIOS O DE

G0 NEGOL

RECURSOS ~— PROYECTO DE AHORRO POR VALIDEZ DE AHORROS
HUMANOS ___ REDUCCION DE PLAZAS? sl | O REDUCCION DE §

RECURSOS | PROVECTO DEAHORROPOR VALIDEZ CRITERIOS |
ATERIALES |8  REDUCCION DE RM? __———— REGULATORIOS O DE

RIESGO OPERATIVO

- PROVECTO DEINGRESOS? - VALIDEZ DE AHORROS &
- POR REDUCCION DE | /ﬁnovEcro
VO.BO. DE

REC MATERIA| AREAS
INFORMACIC EL PROYECTO NO Lh = CERTIFICADORAS

FINANCIERA CUMPLELOS | - Y TIR20%?

| REQUISITOS PARA | | '- ae—

ILUSTRACION 3.24 (PROCESO DE CERTIFICACION DE PROYECTOS)
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3.6.2. Seguimiento y control de proyectos.

A partir de la definicion del plan de programas y proyectos se deben establecer las métricas de

seguimiento al PET que comprenden, al menos:

s El cumplimiento a estandares debera permanecer en el 100% con manejo de algunas

excepciones plenamente justificadas.

% Indicador de porcentaje de avance del desarrollo e implementacion de cada proyecto

determinado por valores del 0% al 100%.

¢ Indicador de porcentaje de cumplimiento a planes particulares de cada proyecto

presentando tres umbrales. (iLusTraciON 3.25, 3.26)

PEREENTFAYIE AGRIEYR

ILUSTRACION 3.25 (SEMAFORO DE PROYECTO)
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AVANCE DE PROYECTOS
APLICATIVOS

¥
i PROYECTO i

NUEVO SISTEMA SWFT | 0 [100%|100%]|100%)|100%]|100%|100%|100%]|100%|100%|100%] 661/ = 101=
VERSION 2.0 Y 2.1 DWH | 0 |100%)]100%|100%|100% L0460 100%|100%|100%|100%|100% % "\

LNIINITAANND

JONVAY %

| 0 [100%)100% 1009 100%|100%{100% 100%|100%{100% 100% KIUGLRERE

INTL DE CADENAS FASE || 0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% HOLD
_____VOICE BANKING 0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% HOLD
SE | APOYO A MICROCREDIT | 0 /100%{100%]100%]|100%)|100%|100% [Ke[elZRk e[l ZKN[0L%] 100% [iLelol =312

RSION 1.1 DEL SACE Y SAC
| 0 [100%]|100%|100%K0[0£7] 100%|100%|100%|100%)| 100%|100%|L6/0a =502
0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% HOLD

| 0 |100%]|100%)|100%)|100%|100%]|100%|100%|100%]|100%]|100%|  t[65/) /==
0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% HOLD

| 0 |100%]|100%)|100%)|100%|100%|100%|100%]|100%|100%]|100%| Le[0r/h /==
| 0 [100%(100%100%)]100%|100%|100%{100%|100%)|100%|100%} 6c il =z00=

ILUSTRACION 3.26 (AVANCE DE PROYECTOS APLICATIVOS)

®,

¢ EI cumplimiento del presupuesto anual asignado y determinado por montos maximos
para gasto e inversion.
K/

“+ Metas de ahorros e Ingresos generadas en las fichas de evaluacion de proyectos de apoyo

al negocio.

El esquema ideal organizacional para llevar a cabo las tareas de seguimiento y control de
proyectos del PET es el de constituir una oficina de administracion de programas cuya
responsabilidad serd asegurar el cumplimiento, control y seguimiento de la cartera de proyectos
tecnoldgicos de la empresa.
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A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (iILusTRACION 3.27)

Productos de la Fase W

= Propuesias de proyecios certiNicados
=»Proyectos autorizados._

= M onitforeo del avance de proyecios

ILUSTRACION 3.27 (PRODUCTOS FASE V)

3.7. Definicion Fase VI.

3.7.1. Actualizacion continta.

En el documento se resume de forma breve el proceso de planeacion estratégica de tecnologia
orientado hacia productos de arquitectura tecnoldgica que apoyen y habiliten las estrategias y
objetivos de negocio de la empresa, que sabemos evolucionan constantemente debido a nuevos
requerimientos de negocio, nuevas funcionalidades en el mercado, requerimientos de los proceso
no contemplados hasta la fecha de realizacion y resultado de pruebas durante la implementacion.
Por lo que resulta fundamental revisar de manera periodica, los programas y las definiciones del
pet para asegurar que la alineacidén que se persigue es vigente en todo momento, para llevar a
cabo las tareas de seguimiento y actualizacion se requiere de la oficina de administracion de
programas para mantener el foco en la implementacion y de la oficina de planeacion y

arquitectura para asegurar la alineacion entre tecnologia y negocio.

Se recomienda acudir al menos una vez al afio con las direcciones de negocio y reorientar los

esfuerzos de acuerdo a sus nuevos planes y retos.
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A continuacion se muestran los productos referidos de esta fase: (ILUSTRACION 3.28)

Productos de 1la Fase Vi

= IRevalidacidm de mnecesidades del megocio

= A ctunsalizacidm BBl de TP ECAREE RTINS b
PpProyvectos

B IRoevalidacidédn de prioridades

ILUSTRACION 3.28 (PRODUCTOS DE LA FASE VI)

3.7.2. Modelo detallado de subprocesos.

Para entender con mayor profundidad y poder utilizarlo de una manera mas eficaz y sencilla a
continuacion se detallan los subprocesos que se desarrollan en este proceso, adicionalmente se
establecen las interrelaciones entre los mismos identificando todas las entradas y salidas de cada

uno de ellos.

Es importante sefialar también que se establecen las correlaciones y responsabilidades desde el
punto de vista organizacional, esto tendrd un beneficio en la clarificacion de roles, los resultados
que se esperan de cada proceso, subproceso y areas relacionadas, también serd base para la

fijacion de niveles de servicio entre los propios procesos.
La sincronizacion de esfuerzos al tener claridad, armonia entre las diferentes tareas y funciones
sera un magnificador de los resultados de la empresa y sin duda se podra replicar en toda la

organizacion teniendo un efecto multiplicador.

Algunos ejemplos detallados se muestran en las siguientes ilustraciones: (ILUSTRACIONES 3.29, 3.30, 3.31,

3.32)
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SUBPROCES

Planeacion e
Infraestructura
Tecnoldgica

\4
Desarrollo
Aplicativo

Subprocesos de
Informéatica

] Subproceso de
Informatica
Documentado

(Calidad Informatica)

]

Subdireccion
de
Calidad
Informética

Area Usuaria

Objetivos

EN AR Definicién del plan

Subdireccion de
Produccion
Mantenimiento
e Instalaciones

Plan de proyectos
Priorizado

—»  Estratégico de

Requerimientos s - 1
Tecnoldgica

Inicio
1 Integracion de
Planeacion tacticay
Control de gestion
De Proyectos

Ficha técnica: l
Autorizada/PET —
Cumplimiento a

la Arquitectura 24

Ficha técnica:
Planificacion detallado de
Proyectos

2
Bases
Técnicasl

_ | Planeacion del

Proyecto 3
Grupo de 1 le T
Contingencia
Asignado Ficha técnica:
Estrategia de
18 — Ejecucion Contrato

12

17

Carta de Aceptacion de
Usuario de trabajos
Terminados —
Implantacion 12
Solicitud y procedimiento 3
de instalacién de equipo 13 = ::é)zrmato 6 | Validacion
9 Estructuras
Bases de
Manuales operativos 7 4 datos

del sistema

<

¢Contrato o

Solicitud de
Servicio? r]
Solicitud de 3
Servicio i

Mantenimiento 11
de aplicaciones por
medio de solicitudes

de servicio
1

D e

Carta de inicio 5
de trabajo
' ¥ Contrato

10 |
Desarrollo de Proyecto!

Proyecto concluido <

Formato IC1 8§ <—

; = =155
Liberacion 4—-|
Ed B 10

ILUSTRACION 3.29 (PLANEACION E INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA-DESARROLLO APLICATIO)
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AREAS PARTICIPANTES

Subdireccién Subdireccién de

Area Usuaria de Produccion
Calidad Mantenimiento

[ = =
LT o "

] ._'t;—-‘_
e

=

Produccmn

- — ¥
28 | “Realizacién de
JRO—— " - ] } > Da i

| \'.‘;_' '5.- l

oFioy
¢Reporta problema
en horario y/o dia

Inhabil?

Informética
Documentado
- (Calidad Informat

ILUSTRACION 3.30 (PLANEACION E INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA-PRODUCCION)
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Subdireccion de
Produccién
Mantenimiento
e Instalaciones

Subdireccion
de
Calidad
Informatica

SUBPROCES \
Area Usuaria
B

Grupo de
Contingencia
15 > Planeacion de 14 asignado
CALIDAD v la recuperacion —
BIA 18
INFORMATICA -
3 N E IC1
: 8 m Planeacion de 15
. - niveles de servicio
Formato IC1
: N Formato IC2

89— 3 Administracién
- Formato |C1% | ) 14

8

142
Y Atencién y control 19 -
Problema relativo a g de problemas
11

Sistemas Informaticos

eecscccsscccscce
—
@
=
3
S
()

Asigna a Area
resolvedora

v

Mantenimiento

: Evaluacion de 20 v
\2 niveles de servicio Si

i6 T DA | R ¢Reasigna
Produccion | Eerat
: Sistema de instalacién Recepcion de — -
@ de Servicios Solicitudes de —>» 20 ¢ No
C Soluciona
Avisa al CAU
'~ Subprocesos de ¢
| Informatica -
—— . Termina |

Subproceso de
Informatica
Documentado

(Calidad Informatica)

ILUSTRACION 3.31 (CALIDAD INFORMATICA)

109



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO I

AREAS PARTICIPANTES

Subdireccion Subdireccién de
de Produccién
Calidad Mantenimiento

Area Usuaria

 sopoteala 27

Infraestru a

———
~ Mantenimiento de

Infraestructura

WA

'Administracion de
o Presupuesto

- Gestién
Administrati

ILUSTRACION 3.32 (PLANEACION E INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA)
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3.8. Conclusiones.

Un plan estratégico de tecnologia puede ayudar a manejar la turbulencia y retos que enfrentan las
T1 mediante la toma acertada de decisiones sobre el uso, ventajas y aplicaciones de la tecnologia
a mediano y largo plazo buscando responder siempre lo mas pronto posible a las crecientes

necesidades de negocio de la empresa.

Por otro lado las Arquitecturas TecnolOgicas seran siempre una expresion ordenada de la
estrategia global de tecnologia que se elija imprimiendo un sello de vision, orden y congruencia
entre componentes y buscando reducir la complejidad de manera que se vea reflejado en una

eficiente gestion tecnologica.

Los beneficios de contar con una arquitectura tecnoldgica. (ILUSTRACION 3.33)

I

Los Beneficios de la Arguitectura som:
®Dirigir al grupe de trabajo de desarrollo y de operacién a
través de los primcipios, limeamientos, modelos, mormas y
estamdares.
®Disminwir los costos relativos de infraestructura
reduciendo la complejidad y redundancia em los recursos
humanos y equipo.
®» Aumentar la capacidad de los megocios a través del
mejoramicnio de la flexibilidad y facilidad para utilizar las
habilidades de I'T.
D Reemplazar sus compoenentes con €l minimo efecto en los
demas.
®Proporciomar el ambiente para administrar Ia imformacionm
como un recurso critico de la Institmcion.
B Permitir al grupe de trabajo emfocarse preferemtemente
en las mecesidades de los wsmarios em vez de la tecnologia.

ILUSTRACION 3.33 (BENEFICIOS DE ARQUITECTURA TECNOLOGICA)

En el proximo capitulo se profundizara la planeacion y desarrollo de la infraestructura donde se
observa las dos vertientes mas importantes relacionadas con la planeacion y desarrollo aplicativo;

la planeacion y desarrollo de la infraestructura de computo y telecomunicaciones.
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Capitulo 4. Planeacién y desarrollo de infraestructura y aplicativa.

En este capitulo se abordara inicialmente la decision de cdémo establecer las funciones y
competencias que se deberan quedar internamente o bien establecer las alianzas para contratar
servicios con terceros dependiendo de su riesgo, costo/beneficio etc. Para después profundizar en

los procesos del desarrollo de infraestructura y desarrollo aplicativo

4.1. Como se puede implantar un “Outsourcing” efectivo.

Lo primero que hay que tener muy bien definido es cuales son las funciones que se pueden
entregar a un tercero basados fundamentalmente en la identificacion de cuales son las funciones
principales 0 mas criticas donde se tiene que focalizar y verificar el riesgo que la empresa tendria
y el costo/beneficio de la solucién.

Las principales razones por las que empresas deciden entregar sus servicios a terceros son: La
dificultad de contar con las habilidades y conocimientos en forma interna asi como no poder
desarrollar esas habilidades, en forma contraria a lo que se podria pensar el costo es uno de los
ultimos factores para decir, como se puede observar en los resultados de una encuesta realizada

en el sector gobierno de Estados Unidos de Norteameérica. (ILUSTRACION 4.1)

HABILITADORES DE TERCERIZACION

EHCIIE STA APLKCADA BN SECTOR GOBIERMO B {123 ACGENCLAS)

CONOCEREENTO ¥ CAPACIDADES

HABAIDAD PARA INFORMARSE
EN COMPETENCIAS CLAVE

COsSTO

LOCAL

ESTADO

'EN EL GOBIERNO EL PRINCIPAL IMPULSOR PARA OUTSOURSING
ES LA FALTA DE CONOCIMIENTO Y CAPACIDADES INTERNAS

ILUSTRACION 4.1 (HABILITADORES DE TERCERIZACION)
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Sin embargo, veamos el caso del desarrollo aplicativo, en el caso de desarrollos nuevos las
tendencias nos indican que la mezcla que existe entre personal interno y proveedor externo han
ido creciendo hasta llegar al 60 % con el externo y en el caso del mantenimiento ha llegado a ser

hasta del 50%. (ILUSTRACION 4.2)

TENDENCIAS EN SOURCING
DESARROLLO ¥ MANTENIMIENTO APLICATIVO

DESARROLLO DEL NUEVO DESARROLLO
uUso

LA RECOMENDACION ES MANTENER IN TERNAMEN TE:- ANALISIS, DISENO Y
PLANEACION DE 1LOS SISTEMAS CONTRATAR LOS SERVICHOS DE UN TERCERO
PARA: PR HON, DIOCLUMEN TACHIN E BEPLAN TACKMNN.

ILUSTRACION 4.2 (TENDENCIAS EN SOURCING)

Las funciones méas operativas, que son repetitivas donde el valor creado a la empresa es menor,
son candidatas a ser entregadas a terceros, sin embargo, la forma como se implanta y administra
seran claves para su correcto funcionamiento en el futuro. Las funciones mas estratégicas y
tacticas generalmente deberan permanecer internamente ya que la dificultad de crear o conseguir
gente con esas habilidades es muy compleja y lleva tiempo, si lo dejamos externo, todo el

conocimiento interno del negocio también se perderia.

Tendencias de “Sourcing”. Principales funciones de TI. 1LUSTRACION 4.3)

FUNCIONES DE TI.

CENTRO DE DATOS

SERVICIOS DISTRIBUIDOS

LA RECOMENDACHKHN ES MAN L) TE- ANALISIS, THSENO Y PLANEACKNN
DE LOS SISTEMAS. CONTRATAR LOS SERVICIOS DE UN TERCERC PARA:
hC DHOCURSEN TACHON E B AN TACHMN

ILUSTRACION 4.3 (PRINCIPALES FUNCIONES DE TI)
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Las funciones a contratar con un tercero son: (ILUSTRACION 4.4)

e Andlisis detallado.
e Disefio detallado.
e Desarrollo.

e Documentacion del sistema.

Las funciones que se quedan internamente SON: (ILUSTRACION 4.4)

¢ Identificacion de los requerimientos de negocio y su traduccion a sistemas.
¢ Disefio conceptual.

¢ Planeacion de proyectos.

e Soporte aplicativo a sistemas criticos.

e Administracion de servicios con terceros.

ESTRATEGIA DE SOURCING

MANTENEMOS INTERNAMENTE:
DESARROLLO APLICATIVO

NALISIS, PLANEACION Y DISENO APLICAT

SOPORTE APLICATIVO A SISTEMAS CRIT
ADMINISTRACION DE SERVICIO

CONTROLAN
Y
.. ADMINISTRACION ADMINISTRAN PRESUPUESTO |

EN OUTSOURCING =

tONTRATO DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTi

] DOS PROVEEDORES
i PROVEEDORES PAQUETES ... I
& INTERNOS S—

ILUSTRACION 4.4 (ESTRATEGIA DE SOURCING-DESARROLLO APLICATIVO)

Si se revisa a nivel de la metodologia de desarrollo, se puede establecer en que parte de las

funciones y a que porcentaje podrian funcionar correctamente. (ILUSTRACION 4.5)

114



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO IV

ESTRATEGIA'DEL"SOURCING

LOCALIZACION DE ESFUERZOS POR FASE DE LA METODOLOGIA DE
DESARROLLO

0

EVALUACION

88
P

| . 3

K

ILUSTRACION 4.5 (ESTRATEGIA DE SOURCING-METODOLOGIA DE DESARROLLO)

Dada la convivencia entre el personal del proveedor y la gente interna, es necesario tener
claramente definido la participacion de los mismos dentro de la metodologia de desarrollo de

sistemas. (ILUSTRACION 4.6)

FESPUNSA‘BlLlDADEs EN'Eﬂ

ETODOLIGIA DE DESARROLL

MONITORES
INSTALAR &

DEFINICION PROPUESTA DESARROLLO
Y

DISENO

SE ACEPTA

EVALUACIOI

ALCANCE

PLAN DE
PREVIA DETALLAD PROPUESTA' DETALLAD CAMBIO
* *- * Ll = Ll L] L]
FICHA MARCO BENCHMARK CRONOGRAMA VALIDAR REQS.  CONSTRUCCION PROCESOS AFINA
COPYES CONCEPTUAL DETALLADO CON USUARIO PRODUCTOS INSTALACION
* @ @ l m L & il
AUTORIZACIO  DESCRIPCION  ARQUITECTURA ID RIESGOS MODELO DATOS  CONSTRUCCION EJECUTA ESTABILIZA
N COSTO PROYECTO INTERFASES CAMBIO
BENEFICIO P & ml 7 &
& L PRUEBAS LIBERA
REQ. Y DISENO TECNICO PLAN QA MINI- UNITARIAS
ALCANCE INFRAESTRUCTUR ESPECIFICACION _!_]‘ @
- @ L Lt
3 o PRUEBAS MONITOREA
CASOS DE USO COTIZAR PLAN DIAGRAMAS FUNCIONALES
ACEPTACION CLASFS EN AMB PROV
* l ! !
REQ. DE PLAN FASES DIAGRAMAS CAPACITACION
SERVICIO OBJETOS (USUARIO,
3 PRODUCTO,
DESARgOLLO)
PRIORIZACION GENERAR
REQUERIMIENTO INFRAESTRUCTUR PRUEBAS
=2 » INTEGRALES
PROVEEDOR =/ COULg DARIO

PERSONAL @
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ILUSTRACION 4.6 (METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SISTEMAS)
Después de la definicién de roles y alcances de los servicios de terceros se hace indispensable
establecer el modelo de costeo de los trabajos requeridos, una manera comun de hacerlo aunque
poco efectiva es a través del calculo de horas hombre requeridas por tipo de funcion, aunque este
esquema facilita la administracion, fomenta que el proveedor tienda a aumentar el nimero de
horas que realmente requirié y no hay manera por parte de la empresa de poderlo verificar

totalmente. Otra manera de realizarlo es a través de establecer puntos por funciones.
(ILUSTRACIONES 4.7, 4.8, 4.9)

ASPECTOS IMPORTANTES ANTES DE LECITAR SEGCUN GARTNER CROUP
COMO APRENDER DE LOS PROVEEDORES H

RELACION [IIIIEVIIIT SREL ACION DIRECTA
= S@RECOMENDACIONES DE LA INDUSTRIA
CONFIANZA | @ANAL ISTAS DE LA INDU S TRIA
®PRESENCIA DE LA INDUSTRIA EN LAS
CALIDAD

CONFERENCIAS
SREFERENCIAS DE OTROS PROVEEDIORES

CUALEDADE S MAS VAL ORADAS

Lot ﬂ
~SENSIBELIDAD AL RFP
FLEXIBILIDAD > EXPERENCIA TECNICA MOSTRADA

CONFIANZA 507 >HONRADE?Z T CONFIAN A EXHEBEDA
GERENCIA DE PROYECTO = T T OFESIONALISAO T
COMUMNICACION ; ~CLARIDAD DE MATERIALES EN SUS
o PRESENTACIONES

~EFECTIVEDAD DIE VENTAS

CRITERIOS DE LA EVAL UACIKON QUE INCORPORA UNAS CAPACEADES TECMNICAS Y

ANTES DE ENTRAR EN UN ACUERDOD DEL USD DEL. OUTSOURCING, DEFINA LDS
LAS CUALIDADES QUE BEIPFORTANTES

ILUSTRACION 4.7 (MODELO DE COSTEO DE TRABAJOS REQUERIDOS)

ASPECTOS IMPORTANTES ANTES DE LICITAR SEGUN GARTNER GROUP

CONTRATO PARA EL USO DE OUTSOURCING IERE-(ONC LALLM

PRECIO FLJO

TEMPO Y

i = NO HAN

HORARIOS PARA EL RENEGOCIADO [ -

CAPACDAD FLIA PROMEDIO MEN SUAL DE RENEGOCIACIONES
BAJO DEMANDA RAZONES PARA LA RENEGOCHACION:

CAMBIO DE NEGOCIO DENTRO DE LA EMPRESA
INCENTIVOS A PEDEDOS FLIOS DEL PROBLEMAS DEL. CONTRATO

P> AJUSTES A NIVELES DE SERVICIO
LONGITUD MEDIA DE CONTRATOS: 36 | CAMBIO DE PERSONAL DEL PROVEEDOR
MESES CONSIDERACIONES DE RENDEEENTO
CONSIERACIONES EN LA RELACION

SE RECOMIENDA NEGOCIAR UN ESQUEMA CONTRACTUAL BASADO EN UN
PRECIO POR HORA Y DIMENSIONAR UN NUMERO DE HORAS EN BASE
A LOS REQUERIMIENTOS DE CADA PROYECTO O MANTENIMIENTO
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ILUSTRACION 4.8 (SPECTOS IMPORTANTES ANTES DE LICITAR)

CRITERIOS A CONSIDERAR EN LA DEFINICION DE LOS CONTRATOS
1. REQUERIMIENTOS AL PROVEEDOR

a) NIVEL DE CERTIFICACION
b) NUMERO DE CLIENTES EN MEXICO PLANEACIO
¢) PERSONAL CON SKILL EN HERRRAMIENTAS

2. PROCESOPROVEEDOR

a) METODOLOGIA DE DESARROLLO
1. PROCESO DETALLADO Y ENTREGABLS DESARROLLO
2. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

3. MECANICA DE ATENCION (PROYECTOS, GARANTIA)

INNOVACION
(APOYO
A REVISAR

3. BLUEPRINT

a) POR CADA APLICACION: NOMBRE, HERRAMIENTA Y
VERSION DESARROLLO
b) ESTADISTICA DE FALLAS

c) ESTADISTICAS DE # DE HORAS USADAS X POR ANO
POR SISTEMA

ADMINISTRACION

4. ESQUEMA DE PAGO ﬁ DESARROLLO | DE PRESUPUESTO '

5. ANEXOS

a) FORMATOS DESARROLLO
b) INFORME MENSUAL DE AVANCE OPERATIVO Y DE INDICADORES

¢).GLOSARIO

ILUSTRACION 4.9 (CRITERIOS A CONSIDERAR EN CONTRATOS)

A continuacion se muestra un plan tipico para evaluar e instrumentar los servicios con terceros.
(ILUSTRACION 4.10)

PLAN DE INSTRUMENTACION DE SERVICIOSCON TERCEROS
100%  MES 2

'I Due Dilliﬁence i éa
100%

100%
100%
Definicion
de Kickof Benchmark proveedores
100%
MES 1 . -
— Estudio casos simil
| Preparar
Licitar ] MES 3

MES 4 MES 5

Implantar Fase

MES 6

I—M Loy g s i Inicia Desarrollo i

MES 7

ILUSTRACION 4.10 (PLAN DE INSTRUMENTACION DE SERVICIOS CON TERCEROS)
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4.2. Modelo de procesos detallado de desarrollo de sistemas.
Para el desarrollo de sistemas existen diferentes modelos, sin embargo, el contraste de la
diferencia entre los modelos de cascada y el modelo de iteraciones, identificando los principales

problemas y beneficios entre ellos.

Un modelo de cascada contiene las siguientes etapas: (ILUSTRACION 4.11)

[DESARROLLON ‘

S? LIV E=YNS

INMEGRACION
[DE L]

[DE]

ILUSTRACION 4.11 (MODELO DE DESARROLLO DE SISTEMAS EN CASCADA)

Cada una de estas etapas se desarrolla en serie, solo cuando acaba una etapa se puede iniciar la
siguiente, esto genera los siguientes problemas durante el ciclo de vida del proyecto:

¢ Principalmente la entrega de productos empieza casi en la ultima fase de construccién y
pruebas, provocando que se detecten demasiado tarde problemas arquitectonicos.

% Los costos y planes no son respetados ya que la estimacion se realiza sin contar todavia
con la informacion detallada suficiente.

¢+ Los usuarios ya no toleran reprogramaciones y sus expectativas, por lo tanto no hay la
participacion adecuada.

% Los requerimientos no se han consolidado y no se han descubierto funcionalidades

criticas indispensables que afectaran todo lo desarrollado hasta ese momento.
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Cuales son las mejores préacticas, que resuelven la problematica anteriormente presentada.

e Desarrollo iterativo.

e Administracion de requerimientos.

e Uso de componentes de arquitectura.
e Visualizacion de modelos UML.

e Verificacién continda de calidad.

Conociendo las mejores practicas el modelo de desarrollo iterativo integra diferentes mecanismos
para atender a éstas las diferentes preocupaciones de los Cl1O’s hoy en dia.

El modelo se basa en iteraciones y es incremental se podria decir también que es un modelo de
espiral incremental que se desarrolla a través de diferentes fases que existen en el modelo.

(ILUSTRACION 4.12)

ILUSTRACION 4.12 (MODELO DE ITERACCIONES)

En un modelo de iteracciones la planeacion y ejecucion se realiza horizontalmente vy
verticalmente a través del tiempo y del contenido.
Si observamos su componente de tiempo horizontal se pueden observar las siguientes fases:

| e Inicio

E | ¢ Elaboracion
C | e Construccion
T | o Transicion
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En cada iteracion se tiene la ventaja de vigilar si la solucién sigue siendo la adecuada. Cada
iteracion produce un ejecutable, hay que retroalimentarlo para poder identificar el avance del
proyecto, de acuerdo a la etapa en que nos encontramos debe durar de 3 a 9 semanas dependiendo

de la duracion del proyecto. (ILUSTRACION 4.13)

EL DESARROLLO ITERATIVO PRODUCE EJECUTABLES

REQUERIMIENTOS

PLANEACION =
ANALISIS Y DISENO

Y . \
7 ADMINISTRACION
DEL IMPLANTACION
EVALUACION \ AMBIENTE d
-

DISTRIBUCION I

ILUSTRACION 4.13 (DESARROLLO ITERATIVO)

PRUEBAS

A través de esta mecanica se rompe la cascada con cada iteracion convirtiéndose en un proceso y
se recomienda empezar con, solucionar los casos mas riesgosos para el proyecto, reflejandose asi

en una disminucion del riesgo desde las etapas tempranas del proyecto. (ILUSTRACION 4.14)

PERFILES DE RIESGO

120
100
8 80 B
@« 60 ——\J_—gg';‘;,;mssa" | — TIEEMPO
o 40
20 —
o 1 1
o) 5 10 15
TIENPO

ILUSTRACION 4.14 (PERFILES DE RIESGO)
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Se entregaran entonces diferentes versiones ejecutables del proyecto si se tiene en cuenta que se
desarrollara una arquitectura basada en objetos permitiendo obtener productos que se iran
madurando y reutilizando en diferentes etapas o diferentes proyectos, mejorando asi la velocidad

y calidad de los proyectos.

Si se observa el componente vertical de contenido navegaremos en nueve diferentes disciplinas y
en cada iteracion se desarrolla parte de éstas. Una etapa puede tener varias iteraciones de tal
modo que pueda cumplir con los objetivos de una fase. Estas iteraciones recorren verticalmente

las siguientes disciplinas: (ILUSTRACION 4.15)

Modelo de negocio.
Administracion de requerimientos.
Anélisis y disefio.

Implantacion.

Pruebas.

Configuracion y cambios.
Administracion del proyecto.

Ambiente.

© © N o g bk~ w0 DR

Distribucién.
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MODELO ITERATIVO DE DESARROLLO DE SISTEMAS
> FASES >
DICIPLINAS INICIO ELABORACION CONSTRUCCION TRANSICION

MODELO DE
NEGOCIO

REQUERIMIENTOS

ANALISIS Y
DISENO

IMPLANTACION
PRUEBAS

CONFIGURACION
CAMBIOS

ADMON. DEL
PROYECTO

AMBIENTE

DISTRIBUCION

\ AL B cicLo 1 NIRRT TR B R N Bl

ILUSTRACION 4.15 (MODELO ITERATIVO DE DESARROLLO DE SISTEMAS)

Como se puede observar, la intensidad de las actividades en cada iteracion dependera de la fase
en donde se encuentra y requerira diferentes perfiles segun la disciplina abordada, es decir, un

ciclo se integra por equipos interdisciplinarios

Para poder implantar un modelo no es posible hacerlo bruscamente queriendo abarcar todo en
forma muy répida, ya que puede tener un efecto contraproducente, evidentemente hay que crear
un proyecto de adopcion y generalmente puede durar varios afios en madurar.

Las organizaciones mas avanzadas pueden tomar como base cualquiera de estos y adecuarlos,
generalmente se ajustan a los ambientes, aplicaciones, herramientas, organizacion, cultura, de tal
manera que se obtienen modelos propios ajustados, considerando las mejores practicas.

4.2.1. Definicidn detallada de los requerimientos del negocio.

Esta se realiza en la fase de Inicio y principalmente tendra lugar a lo largo de las dos primeras

disciplinas del modelo de negocio y en la administracion de requerimientos.
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Dentro del modelo de negocio se deberan identificar y desarrollar los siguientes componentes:

Evaluar el status del negocio.

Identificar la vision actual del negocio.

Establecer las reglas de negocio.

Describir los negocios actuales.

Identificar los casos de uso del negocio.

Identificar el modelo de objetos del negocio.
Identificar los procesos de negocio.

Identificar la arquitectura de negocio actual.
Clarificar las definiciones de los procesos de negocio.
Detallar los casos de uso de negocio.

Detallar los escenarios principales para el disefio.
Definir la arquitectura de negocio.

Proponer una arquitectura candidata para los escenarios.
Definir modelo de objetos de negocio.

Definir los requerimientos de automatizacion requeridos.

O 0O 0O O O O o O o o o o o o o o

Desarrollar un modelo de dominio.

Dentro de la Administracion de requerimientos se deberan identificar y desarrollar los siguientes

componentes:

Analizar el problema.

Entender las necesidades de los accionistas.
Definir el sistema.

Definir el alcance del sistema.

Refinar la definicion del sistema.

Detallar los casos de uso.

Detallar los requerimientos de software.

Administrar los requerimientos de cambios.

O 0O 0O O 0O o o o o

Establecer un prototipo inicial de interfases.
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o ldentificar los atributos de los requerimientos.

También es importante resaltar que en el recorrido por las disciplinas de administracion del
proyecto se desarrollan las actividades de estimar el costo y tiempo global del proyecto, que una
gran aproximacion con los datos hasta el momento recabados, generalmente varia al ir
refindndose la informacion, por otro lado también se deberan identificar los riesgos potenciales
en el proyecto para establecer las estrategias de litigacion e iniciar de inmediato con los mas

criticos para el proyecto y no dejar cualquier imprevisto para el final.

4.2.2. Disefio conceptual y detallado.

En este caso las actividades se desenvuelven durante las fases de elaboracion y construccion,

dentro de la disciplina de analisis y disefio principalmente con las siguientes actividades:

Definir una arquitectura candidata.

Realizar un analisis de la arquitectura.

Analizar los casos de uso.

Desarrollar sintesis de la arquitectura.

Construir modelo de prueba de concepto de la arquitectura.
Evaluar la viabilidad del modelo de prueba de concepto de la arquitectura.
Documentar la arquitectura de software.

Complementar la lista de riesgos.

Analizar el comportamiento.

Identificar los elementos de disefio.

Revisar el disefio.

Disefar los componentes.

Disefar los casos de uso.

Disenar las clases.

Disenfar las pruebas de las clases y los paquetes.

Disefiar el subsistema.

O 0O 0O O 0O O o O o o O o o o o o o

Disefar el encapsulado.
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Revisar nuevamente el disefio.

Implantar el componente.

Especificar las pruebas de internases.
Refinar la arquitectura.

Priorizar los casos de uso.

Describir la operacion de la arquitectura.
Describir la distribucion.

Identificar los mecanismos de disefio.
Identificar los elementos de disefio.
Incorporar los elementos de disefio existentes.
Revisar nuevamente la arquitectura.
Estructurar el modelo de implantacion.
Disefar la base de datos.

Disefio de las clases.

Disefio de la base de datos.

Implantar los componentes.

Definir el modelo de datos.

0O 0O 0O O O O o 0o 0O o O O o O o o o o

Definir los componentes.

4.2.3. Desarrollo aplicativo.

Para poder efectuar el desarrollo de los diferentes sistemas, las actividades se llevan a cabo
primordialmente en las fases de elaboracién y construccién siendo la segunda donde se encuentra

mayor intensidad.

La disciplina que se desarrolla principalmente en éstas fases es la de implantacion teniendo las

siguientes actividades:
0 Estructurar el modelo de implantacion.

o Implantacion del modelo.

o Implantacion del subsistema.
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Plan de integracion.

Integracion del plan de construccion.
Implantacion de componentes.

Planeacion de la integracion del subsistema.
Corregir defectos.

Implantar componentes.

Revision del codigo.

Desarrollar pruebas unitarias.

Integracion de cada subsistema.

Construir los subsistemas.

Integrar el sistema.

O 0O 0O O o o o o o o o o

Construir el sistema.

4.2.4. Desarrollo de pruebas y preproduccion.

Aunque éstas funciones se desarrollan interactivamente durante todas las fases, son de mayor
intensidad durante la fase de construccion y se desenvuelven principalmente en la disciplina de

pruebas, veamos las actividades a realizar:

Definir la mision de la evaluacion.

Identificar los motivadores de la prueba.

Identificar los componentes a probar.

Definir las necesidades de evaluacién y rastreo requeridas.
Definir una propuesta inicial de pruebas.

Definir las guias de pruebas.

Verificar la propuesta inicial de pruebas.

Definir las configuraciones del ambiente de pruebas.
Identificar los mecanismos de pruebas.

Definir los elementos de prueba.

O 0O 0O 0O 0O o o o o o o

Definir los detalles de la prueba.
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Implantar las pruebas.

Implantar herramientas de pruebas.
Obtener el acuerdo y compromiso de pruebas.
Validar la estabilidad de la construccion.
Ejecutar las pruebas.

Analizar las fallas.

Determinar los resultados de las pruebas.
Pruebas y evaluacion.

Identificar los detalles de la prueba.
Definir los elementos de la prueba.
Implantar las herramientas de prueba.
Implantar la estructura de la prueba.
Ejecutar las pruebas.

Analizar las fallas.

Determinar los resultados de las pruebas.
Evaluar la calidad.

Evaluar y mejorar el ciclo de pruebas.
Probar bajo ambiente de preproduccion.

Evaluar la calidad de las pruebas y retroalimentar.

O 0O 0O 0O O O O o O o o O o OO O 0O o o o

Mejorar el desarrollo de las pruebas.

4.2.5. Instalacion y liberacion.

Estas funciones se desarrollaran en la fase de transicion, bajo las disciplinas de configuracion y
administracion de cambios con las siguientes actividades principales.

Documentar la solicitud del cambio
Solicitar las autorizaciones correspondientes.
Identificar los tiempos, planes de retorno y riesgos asociados.

Crear un repositorio del proyecto.

O O O O O

Monitorear y reportar el status de la configuracion.
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o Administrar las versiones del proyecto.

A pesar de las organizaciones de Tl que se conocen, éstos principios de disefio e integracion
traerian beneficios gigantescos, normalmente solo implantan algunas partes o solamente lo
necesario para resolver las necesidades urgentes con este tipo de proyectos. Para algunas
empresas lo crucial es como hacer la integracion, no existe un consenso en este tema y por otro
lado los cambios constantes en la arquitectura de los proveedores, dificultan la tarea a los

arquitectos generando ciclos de prueba y error continuos.

La tendencia mas reciente es dirigirse hacia una Arquitectura Orientada a Servicios conocida
como SOAs (Service Oriented Architectures) y arquitectura manejada por eventos EDAs (Event

Driven Architectures).

Se requiere establecer un equipo de integracion como un centro de competencia y una

infraestructura de “middleware”.

Las organizaciones de Tl encuentran dificil la integracion ya que los programadores aplicativos
tienen que reunir informacién en diferentes arquitecturas con diferentes procesos y modelos de
objetos, en muchos casos hacen interactuar sistemas operativos con lenguajes de programacion,
plataformas aplicativas, bases de datos, “middleware”, etc. Hoy en dia practicamente no hay

aplicaciones que se comuniquen entre ellas.

Los tres tipos de relacion entre las aplicaciones empresariales son:

% Consistencia de datos. Sobre todo cuando existen dos o més diferentes datos del mismo
tema y que requieren ser utilizados por diversas aplicaciones y unidades de negocio.

¢ Procesos de multiples pasos. Que involucran una secuencia de actividades relacionadas
desarrolladas por una aplicacion o persona.

% Aplicaciones complejas. Que combinan la l6gica de los datos desde 2 0 mas aplicaciones

independientemente disefiadas con arquitecturas diferentes.
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4.3. Estrategia de desarrollo aplicativo de acuerdo a mejores practicas.

La arquitectura aplicativa basada en desarrollo orientado a objetos debera evolucionar hacia una
arquitectura orientada basada en servicios SOA generando aplicaciones compuestas que producen
la integracion de los diferentes procesos de negocio sin importar la plataforma o cddigo de las

aplicaciones.

Para crear una aplicacion compuesta el desarrollador deberd implantar nuevo cédigo ya sea
escrito en un lenguaje de tercera generacién, en uno de cuarta o bien en una herramienta de
modelado para complementar las aplicaciones “legacy” o paquetes comprados que proveen

servicios de procesos de soporte.

Una aplicacion que se disefio en SOA puede ser incorporada en aplicaciones compuestas mucho
mas faciles que las monoliticas no SOA. Dos principios son fundamentales dentro de esta

arquitectura.

Establecer Modulos: Partir los grandes trabajos en tareas mas pequefias.

Empaquetamiento: Usando una interfase claramente definida para separar las partes internas de
un componente desde un contacto externo. Esto produce que los desarrolladores se enfoquen en
sus partes respectivas de la aplicacion sin tener que saber los detalles del trabajo realizado por
otros, con minima coordinacion los desarrolladores pueden crear, probar y modificar
componentes mientras mantengan la misma interfase de programacion a través de todos los

componentes.

Utilizar SOA clarifica el disefio y facilita el rehusd, inclusive dentro de una aplicacion en donde
todos los clientes y servidores son nuevos y escritos por un equipo de desarrollo. Pero es mas
poderoso aun cuando se desarrolla una aplicacion compuesta que combine partes de diferentes

sistemas.
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SOA permite a las empresas realizar procesos mas transparentes para los clientes asi como
otorgar servicios adicionales en periodos mas cortos de tiempo, creando una utilidad superior sin

adicionar costos.

Desde un punto de vista técnico, la arquitectura orientada a servicios SOA consiste en permitir la
reutilizacion de la logica y los datos empresariales existentes mediante interfaces estandar
flexibles por ejemplo, servicios WEB. Combinando servicios y componentes reutilizables, las

organizaciones pueden crear nuevas aplicaciones compuestas.

Una aplicacion compuesta describe la combinacion de servicios en nuevas funciones.

Las organizaciones que estdn empleando la arquitectura orientada a servicios para combinar los
sistemas heredados con aplicaciones modernas deben estudiar las posibilidades que las
herramientas de integracién de aplicaciones compuestas para la reutilizacion de los activos

existentes en aplicaciones en todo el proceso de negocio.

Para proveer un proceso de negocio como un servicio, la vista del cliente del proceso debe de ser
radicalmente simplificada. Cuando un proceso de negocio es puesto a disposicion via SOA se
convierte en un recurso que puede ser facilmente ligado o integrado a los servicios. Estos
servicios compartidos producen un grado de integracion y flexibilidad no alcanzado

anteriormente por las arquitecturas tradicionales.

Es imposible incorporar una funcion de negocio como un servicio sin tener un claro
entendimiento de como la informacion requerida por el servicio se relaciona con el alcance
mayor del negocio. Cada servicio debe de considerar cuidadosamente lo que la demanda de
informacién produce en sus usuarios y como puede ser radicalmente simplificada en sus

requerimientos para poder ser gobernada.

Caracteristicas principales de SOA

Interfase de Servicios en SOA. Describe la funcion de un servicio y como se consulta en la red.
También describe los mensajes y el intercambio de mensajes ofrecidos por ese servicio. Los

mensajes son documentos que fluyen entre los servicios. SOA es una arquitectura de flujo de
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datos. Los servicios no se llaman entre ellos mismos, si no que envian mensajes que contienen
datos que permite al proceso de negocio avanzar, responde a consultas que el negocio requiere y

disemina informacion requerida por las funciones de negocio.

El intercambio de mensajes puede ser sincronico o asincrono. La plataforma SOA incluye los
estandares de colaboracion que se usaran y que deberan de ser abiertos tanto en protocolos como
en servicios. Dado que SOA puede mantener componentes homogéneos 0 heterogéneos es

importante mantener maodulos para que sea flexible.

Para implementarlo se requiere de pasos incrementales, empezando por un proyecto pequefio
piloto para identificar las principales areas que se necesitan para crear la infraestructura. La
plataforma SOA provee de la herramienta e infraestructura de software. Esta hecha de los
servicios de plataforma con los mismos principios y estdndares de SOA donde cada servicio es

un punto de colaboracién de plataforma.

Dado que SOA es una extension de Web no tiene un punto de control central, cada uno de los
elementos (Web Server, Java Platform, Enterprise Edition, java EE, Server, Registry Portal),

deben de colaborar con la plataforma de servicios SOA.

Para entender la estructura de la plataforma SOA se deben de consideran los siguientes

elementos:

e Composicion de Servicios: Desarrollo, evolucion y gobernabilidad.

e Control de Servicios: Politicas, administracion y monitoreo.

e Entrega de Servicios: Comunicacion Inmediata.

e Acceso de Servicios: Uso final de los servicios.

e Plataforma Aplicativa Compuesta: Abstraccion de la ldgica de negocio desde mdltiples

aplicaciones en una solucion agil.

SOA es un modelo maduro que esta creciendo debido principalmente a la estabilidad de los

estandares y tecnologias asi como los productos que soporta. Los servicios de Web basados en
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SOA permiten la integracion virtual de todos los recursos de IT, incluyendo los silos de datos
aislados y los sistemas “legacy” incompatibles.
SOA esta basado generalmente en estandares de servicios de red proveen una interoperabilidad y

evita tener una plataforma propietaria.

También se puede considerar como una arquitectura empresarial que habilita la creacion de
aplicaciones que son construidas combinando las aplicaciones “legacy” con nuevos servicios que
inter operan sin importar la plataforma o el lenguaje de programacion con el que fueron creados,
ambas aplicaciones corriendo en diferentes plataformas pueden consumir servicios corriendo
como servicios de red facilitando la reutilizacion a nivel macro servicios en vez de a nivel micro

objetos.

SOA puede soportar la integracion y consolidacién de actividades dentro de sistema empresarial

complejo.

Los Principios de SOA:

e Reutilizacion

e Fragmentacion

e Establecer modulos

e Desarrollar componentes

e Integrar aplicaciones compuestas

e Interoperabilidad.

La metodologia para modelar y disefiar en SOA es SODA.

4.4. Conclusiones.

++ Disefar para integracion identificando los procesos y modelando los servicios desde esos

jprocesos.
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X/
L X4

Evitar construir largos paquetes de servicios sin tener los Metadatos donde se definan el
orden de ejecucion y sus dependencias.

Desarrollar una cultura de reutilizacion inmersa en una organizacion de procesos.
Construir flexibilidad y adaptabilidad dentro de las aplicaciones.

Evaluar aplicaciones ya desarrolladas en paquetes por los proveedores en su grado,
utilizacion del modelo SODA.

La integracion de aplicaciones es forzosa porque se requiere, no porgue sea facil, a pesar
de los costos y dificultades la integracion de aplicaciones sé esta desarrollando porque las
empresas no tienen alternativas, existen fuerzas externas como:

El cumplimiento legal.

Fusiones y adquisiciones.

Integracion de nuevos paquetes aplicativos.

Vista Unica del cliente.

Implantacion de portales de autoservicio.

Colaboracién B2B.

0 Mejorar la calidad de los datos.

O O O O O o

En el Gltimo capitulo “Transformando la organizacion por medio de la aplicacion de la

tecnologia” se podra observar la integracion de todos los conceptos revisados a lo largo de los

capitulos anteriores profundizando en la reingenieria de los procesos y desarrollo de sistemas en

un banco.
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Capitulo V. Transformando la organizacion por medio de la aplicacion de tecnologia.

En este capitulo describiremos los resultados de Tl y de negocio que se generan después de la
aplicacion del modelo. Las organizaciones deberan de transformar los negocios asi como los
procesos y las tecnologias que soportan el liderazgo en el mercado, orientandose al crecimiento
de cada unidad de negocio, generando agilidad en las mismas, tipicamente un esfuerzo

orquestado de esta manera llevara por lo menos dos afos.

5.1. Vision de arquitectura.

El modelo de arquitectura de sistemas propuesto estard alineado para soportar a los diferentes
procesos de negocio establecidos en el presente documento permitiendo la automatizacién de las
diferentes operaciones activas, pasivas y de control interno que un banco requiere para su

adecuada operacion. (ILUSTRACION 5.1)

El modelo parte del establecimiento de una serie de aplicaciones o sistemas que permiten el
control y otorgamiento de servicios y productos financieros al cliente, a este conjunto de
aplicaciones se les denominara sistemas financieros.

El otro bloque de aplicaciones son aquellas utilizadas para realizar la gestién de los procesos
administrativos internos del banco, tales como el control de la contabilidad, administracion de
recursos humanos, administracion de recursos materiales y gestion financiera. A este segundo
bloque de aplicaciones conocido en el mercado como “ERP” lo llamaremos Sistemas de

Administracion.

Los sistemas estaran sustentados en una base tnica de informacion de clientes e integrados en la
mayor medida posible en “paquetes aplicativos” intercomunicandose a través de un componente

tecnoldgico conocido como “middleware”.
La arquitectura debera permitir el establecimiento de un proceso de inteligencia de negocio,

soportado en un repositorio de informacion conocido como “Datawarehouse” al que llamaremos

“Sistema de Inteligencia de negocio”
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Existira también una capa comun de seguridad logica que garantice la integridad y
confidencialidad de las diferentes transacciones realizadas por los clientes asi como de la
informacion. Esta capa no obstante de ser inviolable debera facilitar el acceso al cliente.

Los servicios y productos podran ser distribuidos a través de diferentes canales electronicos y
tradicionales, lo que le permitira al cliente contar con diferentes opciones para realizar sus

transacciones ya sea en el propio banco o desde la comodidad de su hogar u oficina.

SISTEMASIDS

{INERAESTRUCTURA\DE(COMPUTOAYATELECOMUNICACIONES

ILUSTRACION 5.1 (VISION DE ARQUITECTURA)

5.1.1. Canales.

El banco brindard los siguientes canales de acceso a los servicios y productos bancarios:
(ILUSTRACION 5.2)

> |emsaszemnasy
e ISR e

| ESPECIALIZADAS
D | AT MAvdP O S} ]

ILUSTRACION 5.2 (CANALES)
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5.1.1.1. Red de sucursales.

Las sucursales tienen que estar equipadas con la infraestructura de cOmputo, Yy
telecomunicaciones que corresponda a la estrategia de negocio. En este caso podemos decir que
seran sucursales pequefias de cuatro posiciones en promedio con un enlace a la red VNP y uno

redundante, la ubicacién de las sucursales en este caso sera en cada ciudad de la Republica.

5.1.1.2. Internet.

Este canal estara disponible al cliente a través de un portal Unico de acceso a los servicios y
productos del banco con el que podra realizar las siguientes funciones desde cualquier parte del

mundo:

e Acceso al sistema con una clave Unica del cliente.
e Actualizacion de datos generales.
e Consulta de saldos y estados de cuenta de los diferente productos contratados por el

cliente.
e Traspasos de recursos entre sus cuentas.

e Pagos de servicios con cargo a sus cuentas, tales como teléfono, luz, agua, tarjeta de
crédito entre otros.

e Acceso a informacion general del banco incluyendo productos y servicios asi como
informacidn financiera de interés para el cliente.

e Acceso por medio de “chat” a asesores y promotores para aclaracion de dudas y asesoria
de productos.

e Solicitud de contactos para atencion personalizada.

5.1.1.3. Banca por teléfono.

5.1.1.3.1. Atencion y soporte al cliente.

El sistema sera soportado por tecnologia que permita la contestacion telefénica automatica,

acceso a servicios centrales asi como también permitira el enlace con asesores
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Las principales funciones que el sistema debera permitir al cliente son: (LUSTRACION 5.3)

e Consultas de saldos.

e Traspasos entre cuentas propias.

e Reporto de robos y extravios.

e Enlace con los asesores para asesoria y aclaraciones.

e Enlace con promotores para oferta de productos y servicios.
e Informacion de productos y servicios.

e Asesoria al cliente sobre dudas de servicios o productos.

e Atencion a problemas con los servicios.

GENIRUIUEIATENGIONIATGITENTES

Al
[FLUJOIDE[PROCESO]

DE
INEORY/BD™

GRS o =
WEFGONTRAG
DIGITALIZAGION
ILUSTRACION 5.3 (ATENCION Y SOPORTE ALCLIENTE)

5.1.1.3.2. Promocion electroénica.

Las principales funciones seran:

Lanzamiento de campafias por correo electronico y telefonicas

Seguimiento a resultados de las camparias

Prospectar y establecer itas de promotores y clientes

Dirigir a clientes interesados en algn producto o servicio con los promotores.
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5.1.1.4. Red especializada.

El sistema de promocion para la red especializada permitira a los ejecutivos realizar las siguientes

funciones:

e Registro y control de prospectos.

e Establecer citas y control de visitas.

e Exposicion de productos y servicios al prospecto.

e Afiliacion de clientes.

Asociar el prospecto con el producto o servicio vendido.
Seguimiento.

Alertamiento.

Gestion y facturacion de la venta.

O O O O O

Cierre de expedientes.
e Digitalizacion de expedientes y alta en el sistema.

e Registro y seguimiento a metas de promocion.

5.1.1.5. Cajeros automaticos y terminales punto de venta.

5.1.1.5.1. ATM’s:

Las principales funciones que el sistema debera permitir al cliente son:

e Consultas de saldos.
e Traspasos entre cuentas propias.
e Disposicion de efectivo.

e Pago de servicios.

5.1.1.5.2. Terminales POS:

Las principales funciones que el sistema debera permitir al cliente son:
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e Autorizacion de cargos a cuentas de crédito y débito de compras realizadas por el cliente.
e Interfase con los sistemas de cheques y tarjeta de crédito para la afectacion del cargo

autorizado.

5.1.2. Capa de seguridad logica.

Todos los accesos a los sistemas que brindan los servicios y productos bancarios estaran
controlados por una capa de seguridad con varios niveles de filtrado que aseguren la integridad y

confidencialidad de los datos e informacion de los clientes del banco.

La arquitectura de seguridad deberd permitir los siguientes niveles de filtrado:

e Red Perimetral.
o “Firewalls” de autenticacion de usuarios o direcciones validas.
o Control de ataques de virus o “hackers”.
e Autenticacion a nivel aplicacion.
o Validacion de permisos para acceso a aplicacion.
o Clave Unica de accesos a los diferentes servicios bancarios.
e Validacion a nivel servidor y bases de datos.
o0 Autenticacion de permisos de acceso a datos sélo para aplicaciones autorizadas.
o “Firewalls” de validacién de acceso a servidores centrales.

5.1.2.1. Arquitectura de seguridad.

Acorde a la arquitectura, para la arquitectura aplicativa y la arquitectura de computo central, la

arquitectura de seguridad estara basada también en tres capas. (ILUSTRACION 5.4):
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ARQUITECTURA DE SEGURIDAD
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ILUSTRACION 5.4 (ARQUITECTURA DE SEGURIDAD)

En este esquema existe una autenticacion de accesos a través de “firewalls” y detectores de
intrusos IDS’s en cada una de las capas que minimizan que un acceso no autorizado llegue a los
datos de negocio.

5.1.2.2. Arquitectura de seguridad para correos y Virus. (ILUSTRACION 5.5)

ARQUITECTURA DE SEGURIDAD PARA
CORREOS Y VIRUS
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— eFILTRADO DE VIRUS EN
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@ @3 <3 eSERVIDOREs DE CORREO
a —_ FILTRADO DE VIRUS EN
PC’s

ILUSTRACION 5.5 (ARQUITECTURA DE SEGURIDAD PARA CORREOQS Y VIRUS)

Se contara con las herramientas tradicionales para control de correo electronico no deseado, asi
como 3 niveles de filtro de virus provenientes de Internet y un filtrado de virus por archivos

descargados en PC’s.
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Las herramientas de control de antivirus tendran une esquema de actualizacion continGa

automatizado.

5.1.2.3. Autenticacidn de usuarios a nivel aplicativo. (LUSTRACION 5.6)

AUTENTIFICACION DE =  FIDUCIARIO
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*ACCESO A TRAVES DE UNA SOLA
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ILUSTRACION 5.6 (AUTENTIFICACION DE USUARIOS A NIVEL APLICATIVO)

Las aplicaciones de negocio contaran con una capa comun de seguridad evitando que cada una de
ellas maneje esquema particulares de autentificacién, en este caso se utilizara una plataforma

comun de “Single-Sign-On” que controlara el acceso de usuarios a los diferentes aplicativos.

Las funciones que debera soportar el sistema para este canal son:

e Registro y control de dotaciones de efectivo.
e Administracion contable y financiera de la oficina.
0 Aperturay cierre diario de cajas.
0 Aperturay cierre diario de la oficina.
o Aplicacion contable de transacciones realizadas.
e Control e interfase con sistemas bancarios centrales para disposicion de efectivo y pago

de servicios.
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5.1.3. Capa de Presentacion.

En estd capa se consideran los productos de software base que permitird el acceso a los

programas de cada aplicacion bajo un esquema de 3 capas.

Esta capa debera permitir el acceso a las funciones de los sistemas financieros y de

administracion mediante el uso de las funciones transaccionales de:

o Servidor aplicativo de internet (WAS) “Web Application Server”.
o Servidor de internet (WS) “Web Server”.

o Funciones tipicas de portal.

5.1.4. Conocimientos de cliente (CRM).

En esta seccion se implementara el sistema de CRM Administracion de la Relacién con el Cliente
“Costumer Releationship Managment”. Provee toda la informacion necesaria para poder planear,
proporcionar servicios y tomar decisiones dentro del ciclo de vida de la relacién con el cliente.
Toma informacién para poder integrar al cliente con la organizacion aumentando la colaboracion
y efectividad poniendo como estrategia central el cliente. La relacion de este sistema y procesos

estd muy ligada a los sistemas ERP y DWH. (ILUSTRACION 5.7)
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ILUSTRACION 5.7 (ADMINISTRACION DE RELACION CON EL CLIENTE)
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5.1.5. Sistemas financieros de negocio.

Estos sistemas permitiran la operacion sustantiva del banco que proporcionaran el control y
soporte operativo a todos los productos y servicios financieros otorgados a los clientes.

Estos sistemas segun el tipo de servicio o producto seran clasificados de la siguiente manera:

(ILUSTRACION 5.8)
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ILUSTRACION 5.8 (SISTEMAS FINANCIEROS DE NEGOCIO)

5.1.5.1. Colocacién.

Este proceso por su complejidad consta de varios sistemas que automatizan las diferentes etapas

del proceso de crédito.

Los instrumentos de crédito contemplados en este alcance son:

e Crédito comercial.
e Crédito al consumo.

e Crédito hipotecario.

Al igual que los sistemas de captacion, estos sistemas deberan permitir:
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e Enlace con el sistema de sucursales y de cajeros automaticos.
e Enlace con el sistema de contabilidad para registro contable.

e Enlaces con otros sistemas de captacion y colocacién para cargos y abonos, desde cuentas
de crédito hacia otras cuentas como las de cheques.

Los sistemas considerados para la automatizacion del seguimiento de las transacciones crediticias

SON. (ILUSTRACION 5.9):
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ILUSTRACION 5.9 (SEGUIMIENTO DE TRANSACCIONES CREDITICIAS)

5.1.5.1.1. Promocién.

Este sistema es la primera etapa del seguimiento de las transacciones crediticias, y contempla lo

referente a la administracion de los promotores para la realizaciéon de las siguientes funciones.
(ILUSTRACION 5.10):
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ILUSTRACION 5.10 (TRANSACCIONES CREDITICIAS)

e Identificar los prospectos de clientes a través del uso y explotacién de los perfiles e
informacidn historica de comportamiento.

e Precalificacion de clientes sobre la base de evaluacion basica.

e Referencias de clientes a promotores, centro de atencién a clientes y red especializada.

e Agenday afiliacion de clientes.

e Supervision y alertamiento del flujo de procesos promotores.

e Venta cruzada de productos.

5.1.5.1.2. Evaluacion.

Este sistema es la segunda etapa del seguimiento de las transacciones crediticias, y contempla lo

referente a la admision del riesgo el cual sera aplicado como sigue:
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e Creditos de consumo y al menudeo, se aplicara una evaluacion por parametros, a través de
la utilizacion de un sistema de “scoring”, Mediante este sistema se realiza la
automatizacion de la metodologia de evaluacion del riesgo.

e Para créditos mayores, se aplicara la evaluacion caso por caso, con base en la metodologia

de evaluacion experta.

5.1.5.1.3. Calificacion de cartera.

Este sistema evalUa la calidad crediticia de los deudores y de los créditos. También se califica la

cobertura y calidad de las garantias considerando los siguientes criterios:

e Para créditos al menudeo se considera para su calificacion la cantidad de dias vencidos de
los créditos.
e En el caso de créditos mayores la calificacion se realiza caso por caso con base en la

metodologia de calificacidn del proceso de crédito.

5.1.5.1.4. Administracion de la cartera.

Con este sistema se automatizara el control de la cartera de crédito en todas sus etapas.
(ILUSTRACION 5.11):

e Control de lineas de crédito individuales o de grupo.

e Otorgamiento y condiciones de autorizacion de cada crédito en lo particular (tasa,
vigencia, plazo, comisiones, etc.).

e Vigilancia de la cartera que permita alertar cuando exista incumplimiento a las
condiciones pactadas del credito.

e Recuperacion mediante pagos realizados por el cliente ya sea en sucursales o con cargo a
la cuenta de cheques.

e Operaciones especiales, tales como quitas, condonaciones, pagos especiales y operaciones
fecha valor.
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e Emisién de reportes y consultas requeridas para la atencion al cliente y reportes de
conciliaciones contables.
e Interfase con la contabilidad general para aplicacién automatica de movimientos de cargo

y abono.
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ILUSTRACION 5.11 (ADMINISTRACION DE CARTERA)

5.1.5.1.5. Seguimiento y recuperacion.

Este altimo modulo automatiza los mecanismos de control para la supervision y seguimiento de
los créditos otorgados para vigilar la situacion financiera del cliente y su capacidad de pago. Lo

anterior incluye las siguientes funciones:
e Tablero de control con la historia de las visitas y llamados de supervision con historial de

comportamiento del acreditado en cuanto al cumplimiento de sus compromisos.

e Muestreos aleatorios de créditos a ser supervisados.
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e Generar programa de visitas de inspeccion a créditos arrojados en la muestra para
verificar capacidad de pago y prevenir riesgos.
e Gestion de la cobranza automatizando el registro de la negociacion con el cliente.

¢ Posibilidad de otorgar movimientos y estados de cuentas de los contratos por cliente.

5.1.5.1.6. Financiamiento con Garantias. (ILUSTRACION 5.12)
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ILUSTRACION 5.12 (FINANCIAMIENTO CON GARANTIAS)

SISulEA E @RATES
GARANTIAS

Un producto especifico de crédito es el financiamiento con garantias este producto es
particularmente relevante en la banca de segundo piso dado que permite el apalancamiento de la
pequefia y mediana empresa que regularmente no serian sujetas a crédito por la banca comercial,
este producto se apega a los procesos de crédito comentados en los parrafos anteriores.

5.1.6. Captacion.

Estos sistemas automatizan los procesos de captacion tradicional en lo que se refiere al registro y

control de todas las operaciones pasivas del banco.

Bésicamente existen 2 instrumentos para la captacion: (ILSUTRACION 5.13).
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ILUSTRACION 5.13 (CAPTACION)

5.1.6.1. Cheques y ahorro.

El sistema para el control de las cuentas de cheques y ahorro de los clientes es un sistema central,
pues a través de éstas cuentas se permite el flujo de efectivo entre los diferentes servicios y
productos contratados por el cliente del banco.

Las funcionalidades que debera proporcionar este sistema son:

e Emision y control de chequeras.

e Aperturas, bajas y cambios de cuentas.

e Depositos.

e Retiros.

e Calculo, provision y pago de intereses.

e Concentracién y dispersion de fondos.

e Transferencias.

e Conciliaciones.

e Operaciones con camaras.

e Enlace con el sistema de sucursales y de cajeros automaticos.
e Enlace con el sistema de contabilidad para registro contable.
e Enlaces con otros sistemas de captacion, colocacion, cargos, abonos y a cuentas de

cheques.
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e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencién de lavado
de dinero.

5.1.6.2. Depositos a plazo.

El sistema de depositos a plazo permitira la funcionalidad para el control de inversiones a plazos

fijos y variables incluyendo el pago de los intereses correspondientes.
Las funcionalidades que debera proporcionar este sistema son:

e Aperturas, cambios y baja de inversiones a plazo fijo y plazo variable

e Caélculo, provision y pago de intereses.

e Control de tasas.

e Vencimientos y liquidaciones.

e Enlace con el sistema de contabilidad para registro contable.

e Enlace con el sistema de sucursales.

e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencién de lavado
de dinero.

5.1.7. Inversion. (iLustracion 5.14, 5.15).
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ILUSTRACION 5.14 (INVERSION)
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ILUSTRACION 5.15 (MERCADOS FINANCIEROS)

5.1.7.1. Dinero.

Con este sistema se permitira el manejo de todas las operaciones de compraventa de papel de

deuda gubernamental o bancaria, mercados de capitales y fondos de inversién.

Las funciones a automatizar con este sistema Son: (ILUSTRACION 5.16):

e Altas/ Bajas y cambios de contratos de contrapartes.
e Compras y ventas de papel (Reportes y directos).

e Compras y ventas de valores del mercado de capitales tales como acciones, futuros,
“swaps”, etc.

e Compray venta de los fondos de inversion que ofrezca el banco.

e Control de montos, plazos, tasas, comisiones e informacion necesaria para calcular el
Valor en Riesgo (VaR).

e Interfase con la contabilidad general para aplicacion automatica de movimientos de cargo
y abono.
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e Enlaces con otros sistemas de captacion y colocacion para cargos y abonos hacia y desde
cuentas de cheques.

e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencién de lavado
de dinero.

e Emisidn de reportes de estados de cuenta por contrato.

e Posibilidad de consultas y reportes de estados financieros.
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ILUSTRACION 5.16 (AGENTE FINANCIERO)

5.1.7.2. Capitales.

Con este sistema se controlara todas las operaciones relacionadas con compra y venta acciones

nacionales y extranjeras asi como certificados de participacién ordinaria (CPO’s).

La funcionalidad de los sistemas sera:

e Catélogo de acciones y CPO’s.
e Operaciones de compra y venta de acciones y CPO’s.

e Posicion de acciones y CPO’s.
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e Control de montos, precios, comisiones e informacion necesaria para calcular el valor en
riesgo (VaR).

e Interfase con la contabilidad general para aplicacion automatica de movimientos de cargo
y abono.

e Enlaces con otros sistemas de captacion y colocacién para cargos y abonos hacia y desde
cuentas de cheques.

e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencion de lavado

de dinero.

5.1.7.3. Cambios.

Con este sistema se controlara todas las operaciones relacionadas con compra y venta de divisas.

Las funciones a automatizar son:

e Catalogo de divisas.

e Operaciones de compra y venta de divisas.

e Posicion de divisas.

e Reportes a tesoreria.

e Control de montos, precios, comisiones e informacion necesaria para calcular el valor en
riesgo (VaR).

e Interfase con la contabilidad general para aplicacion automatica de movimientos de cargo
y abono.

e Enlaces con otros sistemas de captacion y colocacion para cargos y abonos hacia y desde
cuentas de cheques.

e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencion de lavado

de dinero.

5.1.7.4. Derivados.

Con este sistema se permitira el manejo de todas las operaciones de compraventa de instrumentos

financieros derivados con fines de negociacién y cobertura.
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Las funciones a automatizar con este sistema son:

e Altas/ Bajas y cambios de contratos de contrapartes.
e Compras y ventas de instrumentos financieros derivados.
e Control de montos, plazos, tasas, comisiones e informacion necesaria para calcular el

valor en riesgo (VaR).

e Interfase con la contabilidad general para aplicacion automatica de movimientos de cargo

y abono.

e Alertas en operaciones sospechosas de acuerdo a normatividad de prevencion de lavado
de dinero.
e Emision de reportes de estados de cuenta por contrato.

5.1.7.5. Sociedades de Inversion.

Se contara con un sistema que facilite la distribucion de sociedades de inversion y posteriormente

para la constitucion y operacion de una sociedad operadora de sociedades de inversion.

5.1.7.6. Administracion Integral de Riesgos. (ILUSTRACION 5.17)

CALIEICACION

CEEERZS OPERACIONES
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ILUSTRACION 5.17 (ADMINISTRACION DE RIESGOS)
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Ademas de lo anterior la administracion integral de riesgos es una poderosa herramienta gerencial
que permite, a través de un adecuado sistema de asignacion y control de limites, optimizar la
asignacion de capital a aquellos negocios que presenten una mejor opcién en la relacion riesgo -

rendimiento.

Estas consideraciones, la preservacion del capital y sobré vivencia del negocio asi como la
utilizacion de la AIR como una herramienta de la gerencia son las bases sobre las que se
construira el Sistema de AIR, y para hacerlo deberan considerarse una gran variedad de temas

entre los que se encuentran:

e Marco regulatorio.

e Modelo de negocio.
e Organos de decision.
e Sistema de limites.

e Metodologias y otros.

Las instituciones financieras enfrentan diferentes tipos de riesgos que afectan la volatilidad de sus
ingresos asi como el valor de sus activos. Es necesario que al inicio del disefio del sistema de

administracion integral de riesgos estos sean identificados y definidos con toda precision.
(ILUSTRACION 5.18).
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ILUSTRACION 5.18 (ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS)
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El proceso que se implementara en el banco es el enfoque tradicional y va desde la identificacion

de los riesgos asumidos hasta su divulgacion como se presenta en el siguiente diagrama.

(ILUSTRACION 5.19).

2020012124210z
02200

ILUSTRACION 5.19 (IDENTIFICACION DE RIESGOS)

5.1.8. Fiduciario. (ILUSTRACION 5.20).

Basicamente existen 2 sistemas a manejar dentro del fiduciario son:
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ILUSTRACION 5.20 (FIDUCIARIO)

5.1.8.1. Fideicomisos. (ILUSTRACION 5.21).

Con este sistema se controlara todas las operaciones relacionadas con la administracion de

fideicomisos.
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S ERVICIO FIDUSIARIC

CEIE® CE LoEEE0I A G ES

EIDUCIA
SISTEMA
O '

( EIDUCIA i
EIDEICOMISOS
PAGOS]

ILUSTRACION 5.21 (FIDEICOMISOS)

Las funciones a automatizar son: (ILUSTRACION 5.22).

e Altay extincion de fideicomisos.

e Instruccion de retiros y depositos en instrumentos de inversion.
e Estados financieros en linea.

e Contabilidad.
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ILUSTRACION 5.22 (FUNCIONES A AUTOMATIZAR)
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5.1.8.2. Custodia.

Con este sistema se proporcionara los servicios de administracion de custodia de valores y
efectivo producto de sus compras y ventas asi como necesidades de flujo de efectivo de su
Tesoreria.

5.1.9. Capa de “Middleware” (Interfases Aplicativas).

Esta capa se encarga de traducir la comunicacion entre las oferentes aplicaciones en un formato
simplificado y agil sin necesidad de escribir codigos especiales para crear interfases entre los
sistemas.

Las principales funciones que soportara la arquitectura de “middleware” seréan:

e Establecer estandares el protocolo de comunicacion.
e Establecer parametros el formato de envio de informacion entre sistemas.
e Permitir la actualizacion en linea de las transacciones efectuadas con informacion recibida
de los diferentes sistemas sin necesidad de procesos “batch” posteriores.
Comunicacion asincrona para la ejecucidn de transacciones entre sistemas:

5.1.10. Sistemas de Administracion (ERP). (1LUSTRACION 5.23).

Estos sistemas permiten la automatizacion de todos los procesos conocidos como “Back-Office”.

Este bloque de sistemas puede visualizarse con el siguiente diagrama:
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ILUSTRACION 5.23 (SISTEMAS DE ADMINISTRACION)

5.1.10.1. Gestion financiera. (ILUSTRACION 5.24).

Como consecuencia de todas las transacciones bancarias en los sistemas financieros, se requiere
efectuar la operacion contable en los sistemas de gestion financiera para permitirle al banco
obtener los estados financieros que reflejen su posicion y rentabilidad.

De igual manera, es necesario mantener el control de flujos generados por las transacciones

diarias del banco a través de un sistema de tesoreria.
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ILUSTRACION 5.24 (GESTION FINANCIERA)

5.1.10.1.1. Contabilidad.

Con este sistema se podra controlar el catalogo de cuentas institucionales incluyendo el registro

contable de todas las operaciones financieras manuales y de los diferentes sistemas financieros.
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La estructura de control esta basada en un esquema de centro de costos y permite el manejo de

diferentes divisas e inclusive varias empresas.

Las funciones a brindar con estos sistemas son:

e Altas/ bajas y cambios del catalogo de cuentas del banco.

e Agrupacion de cuentas contables por centros de costos.

e Posibilidad de captura de p6lizas manuales.

¢ Interfases con todos los sistemas financieros que afectan a este modulo.

e Posibilidad de reversar afectaciones contables.

e Historico de operaciones contables.

e Ejecucion de cierres diarios, semanales, mensuales y anuales.

e Generacion de reportes por diferentes conceptos.

e Generacion de informacion hacia la base de datos Unica de informacién financiera y
contable que sirve de entrada para el mddulo de analisis financiero y de rentabilidad.

e Iniciacion de cuentas de resultados.

e Aplicacion de ajustes.

5.1.10.1.2. Analisis financiero y rentabilidad.

Con este sistema se brindara toda la funcionalidad requerida para la planeacion y gestién
financiera del banco que permitira conocer dia con dia la rentabilidad por producto y por area de
negocio.

Las principales funciones del sistema son:

e Emisién de estados financieros.

e Emisidén de estados de resultados.

e Emision del balance general.

e Emision de balance por centro de costos.

e Reportes de informacion financiera.

160



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO V

e Andlisis de rentabilidad por producto.
e Analisis de rentabilidad por area de negocio, direccion y de todo el banco.
e Reportes especiales de informacion a autoridades.

e Posibilidad de realizar pronosticos de resultados y de rentabilidad al modificar ciertas

condiciones o variables financieras.

5.1.10.1.3. Control presupuestal.

Con este sistema se llevara el plan presupuestal por centro de costos y el procedimiento para su
ejercicio y control.

Las funciones a brindar con estos sistemas Son: (ILUSTRACION 5.25):

e Altas / bajas y cambios del catalogo de centros de costos bajo un esquema tipo arbol para
las diferentes cuentas del banco.

e Agrupacion de centros de costos por area.

e Posibilidad de capturar el plan presupuestal anual.

e Gestion del proceso de autorizacion del plan presupuestal.

e Posibilidad de ejercer el presupuesto asignado por area con opciones de autorizacion para
su ejercicio por los responsables designados.

e Andlisis de presupuesto ejercido contra planeado.

e Reportes de ejercicio presupuestal.

FlNAWNZAS

U EE CRREEE®

ILUSTRACION 5.25 (PLAN PRESUPUESTAL POR CENTRO DE COSTOS)

161



UNIVERSIDAD LA SALLE CAPITULO V

5.1.10.1.4. Tesoreria.

Con este sistema se podran controlar los flujos del banco. Las funciones a brindar con estos

sistemas son: (ILUSTRACION 5.26):

e Administracion del fondeo.

e Calculo de la posicidn diaria del banco.

e Transferencia de recursos.

e Caélculo del cierre.

e Reportes de posicién financiera y del cierre diario.

e Enlace con sistemas de pago correspondientes.
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ILUSTRACION 5.26 (FLUJOS DE BANCO)

5.1.10.2. Recursos humanos.

Como parte de los procesos de “Back-Office” internos esta la gestion y los servicios

proporcionados a los empleados del banco, incluyendo el pago de su némina y prestaciones
financieras.
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Las principales funciones a brindar con este sistema son: (ILUSTRACION 5.27)

e Altas/ bajas y cambios del personal del banco.

e Ejecucion del proceso de nomina lo cual incluye el sueldo, el célculo y retencion del
impuesto sobre la renta, aportaciones al fondo de ahorro y pago de prestaciones, bonos y
compensaciones.

e Control de prestaciones.

e Control de créditos al personal.

e Control de vacaciones.

e Control de asistencia.

e Control de servicio médico.

e Control de planes de capacitacion.

e Quejas y sugerencias.

e Directorio del personal.

e Base de datos de informacion a compartir entre los empleados.

e Interfase con el sistema de contabilidad para el registro contable.
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ILUSTRACION 5.27 (GESTION Y SERVICIOS)
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5.1.10.3. Recursos materiales.

Al igual que el proceso de control de los recursos humanos, el banco también requiere de

procesos de control de los recursos materiales como parte de sus procesos basicos de “Back-
Office”.

Las principales funciones a brindar con este sistema son: (ILUSTRACION 5.28)

Control del proceso de compras con interfases a los principales sistemas de adquisicién de
los proveedores clave.

Control de contratos.

Gestion juridica.

Control del activo fijo del banco.

Inventarios.

Insumos.

Almacén.

Bienes inmuebles.

Bienes adjudicados.

Control de servicios generales como mensajeria y mantenimiento.

Interfase con el sistema de contabilidad para el registro contable de los pagos efectuados.
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ILUSTRACION 5.28 (RECURSOS MATERIALES)
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5.1.10.3.1. Sistema de prevencion de lavado de dinero.

Se contara con un sistema para la prevencion de operaciones con recursos de procedencia ilicita y
financiamiento al terrorismo dentro del marco de las disposiciones regulatorias vigentes.

Sus principales funciones seran:

e Definir los Pardmetros de las condiciones y umbrales para identificar operaciones
relevantes, inusuales, preocupantes, fraccionadas y multiples.

e Identificacion de operaciones relevantes, inusuales, preocupantes, fraccionadas y
maultiples de los diferentes sistemas financieros de operacion del banco.

e Interfase para envio de informacion con la comisién nacional bancaria y de valores.

5.1.11. Sistema de inteligencia negocio.

Permitira contar con informacion del cliente de todas sus actividades, negocios e informacion de

su perfil que permitira interactuar en cualquier punto de negocio con este conocimiento.

También servird como repositorio en herramientas DWH para el desarrollo y anélisis de:

e Generacion de nuevos productos.
e Comportamiento de los segmentos y productos.

e Generacion de informacion para campafias de mercadeo.

5.1.12. Infraestructura de computo y telecomunicaciones.

La Infraestructura con la que contara el banco estard basada en un procesamiento centralizado,
con sistemas operativos abiertos, escalables de alta disponibilidad, con capacidad de redundancia
en sitio.

Contara también con servicios de recuperacion de desastres en un centro alterno de contingencia

de acuerdo a las prioridades e importancia de los negocios.
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5.1.12.1. Arquitectura de COmMputo. (ILUSTRACION 5.29).
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ILUSTRACION 5.29 (ARQUITECTURA DE COMPUTO)

La plataforma de “hardware” se basa en Arquitectura RISC sobre estandares UNIX, los equipos
estan separados en zonas de seguridad por medio de “firewalls”, ambientes separados para
produccion y desarrollo; alta disponibilidad para componentes criticos con un esquema de 2
servidores en cluster de alto rendimiento y con capacidad de crecimiento vertical en cada una de
las capas y bajo un esquema de balanceo de cargas y recuperacion automatica en caso de falla;
con dispositivos de almacenamiento en esquema SAN (Storage Area Network) de fibra de alta

velocidad para servicios de alto volumen y con respaldos centralizados en robot con stper DLT’s.

Adicionalmente se requiere contar con una plataforma de sistemas de administracion y operacion
central asi como el &rea de impresion seria a través de servicios con terceros para la generacion
de la impresién de reportes y estados de cuenta en las instalaciones del proveedor que incluyera
la infraestructura necesaria para garantizar los niveles de servicio requeridos y la totalidad de

consumibles.
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La arquitectura de procesamiento central estara alineada a la arquitectura aplicativa, manteniendo

consistencia bajo una segmentacion en 3 capas separadas bajo DMZ’s independientes para

asegurar un nivel maximo de seguridad.

e Capade “front”.

0]

Este grupo de servidores seran el punto de acceso a las aplicaciones y procesaran toda
la presentacion aplicativa. En estd capa se ejecutara todo el software operativo
encargado de la autenticaciobn de acceso, de la presentacion WEB, y del
direccionamiento transaccional.

Servidores con servicios de infraestructura, OID, SSO, portal de produccion en Dmz1:
un cluster con 2 Equipos para soporte de autenticacion LDAP y admon. de usuarios

para aplicaciones en ORACLE portal y OC4J (contenedores java)

e Capa aplicativa transaccional.

o

Servidores aplicativos Web en DMZ2, equipos en granja para soporte de aplicaciones
WEB que operan en contenedores de ORACLE IAS.

Este grupo de servidores ejecutard todo el codigo aplicativo objeto de los sistemas
“core” del banco. Es la capa donde se resuelven y ejecutan todas las transacciones de

las aplicaciones de negocio. servidores Web de produccion en Dmz2:

e Capa de datos.

o

Servidores de bases de datos en DMZ3 en clister automatico de 2 equipos
compartiendo un arreglo de discos en “raid”“ 5 en una RED SAN con 2 “switches” de
puertos de fibra redundantes.

En estos servidores se procesaran los manejadores de bases de datos que ejecutaran
todo el acceso a bases de datos de las aplicaciones de negocio.

En esta capa también estard contenido el “middleware” para intercambio de datos a
nivel transaccional (linea o batch) entre los aplicativos.

Servidores aplicativos cliente servidor para aplicaciones internas “legacy” o paquetes
bajo esta modalidad en red interna.

167



UNIVERSIDAD LA SALLE

CAPITULO V

Arquitectura centro de computo alterno. (ILUSTRACION 5.30).
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ILUSTRACION 5.30 (ARQUITECTURA CENTRO DE COMPUTO ALTERNO)

El Centro de computo alterno debera estar a por lo menos 100 Km. de distancia del centro

primario con capacidad de computo para procesar las aplicaciones prioritarias bajo un esquema

de respaldo de informacion en el centro alterno con diferentes modelos dependiendo de la

criticidad de las aplicaciones: espejeo o replicacién en linea, boveda electrénica remota o boveda

terrestre.

Principales caracteristicas:

e Servidores de aplicaciones Web.

e Servidores aplicativos Web y servidores aplicativos cliente servidor.

e Servidores de bases de datos

e Libreria de respaldo robotizada conectada a la SAN via fibra a 2 Gbps.

e Bodveda fuera de sitio. Se contrataria el servicio de bdveda fuera de sitio en las

instalaciones del proveedor incluyendo la custodia y administracién de las cintas. Deberan
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cubrir con los requerimientos, de espacio, seguridad, y ambientales necesarios para la

conservacion correcta de las cintas.

Arquitectura centro de computo desarrollo, pruebas, preproduccion (ILUSTRACION 5.31).
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ILUSTRACION 5.31 (ARQUITECTURA CENTRO DE COMPUTO DESARROLLO, PRUEBAS, PREPRODUCCION)

Conservando la arquitectura de cémputo central de produccion se distribuirian los equipos
considerando las diferentes etapas de desarrollo desde la fase de pruebas unitarias a las de
volumen y en casos muy especificos se tendran equipos dedicados a ambientes de preproduccion

que cuentan con una configuracion de datos y de infraestructura la mas cercana al de produccion.

o Servidores Web de desarrollo con servicios de Infraestructura OID, SSO, portal en
Dmz1.

o Servidores Web aplicativos con un arreglo de disco y unidad de respaldo DLT. En
DMZ2

o Servidores de bases de datos de desarrollo y preproduccion integrados a un STORAGE
EMC asi como servidores aplicativos cliente servidor aplicaciones “legacy” en
DMZ3.
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Arquitectura central de computo distribuido ambiente intel (iLustracion 5.32).
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Interna Interna
CONTROL DE DOMINIO PKI B¢ \oE
Servidores Semdor.es de Correo
Certificados Digitales Electronico
s % -
£ 0 ? ? Cop Lop Loy kg
PRUEBAS SSO Y ANTIVIRUS CITRIX
Servidores de Aplicaiones Intel Servidores Control de Acceso :"“"d""’s
muladores Terminal
REMOTOS ADMON: DESKTOP APLICATIVOS
Centro Alterno Servidores Distribucién b oty
Software, Inventarios, Soporte e ? % <
wer| Lo Lo Loy k@
. (O e -

ILUSTRACION 5.32 (ARQUITECTURA CENTRAL DE COMPUTO DISTRIBUIDO AMBIENTE INTEL)
Se encuentra ubicado en la DMZ3 y se compone de diversas plataformas:
Servidores de control de dominio.

Servidores de mensajeria y filtrado de contenido, “exchange”.

Servidores de control de acceso SSO (single sign on), y antivirus.

O O O O

Servidores de admén. del “Desktop” Distribucion automatica de software, inventarios,
liberacion de cambios.

Servidores emuladores de terminal Citrix en cllster via “fileshare”.

Servidores certificados digitales PKI en “cluster”.

Servidores desarrollo y pruebas

O O O O

Servidores para equipo remoto de contingencia

5.1.12.2. Red de telecomunicaciones.

La red de telecomunicaciones sera una red privada virtual de alta disponibilidad con redundancia

hacia cada una de las oficinas y centro de contingencia alterno, con capacidad de ampliar anchos
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de banda en forma dindmica y virtual apegada a los estandares internacionales de seguridad

I6gica.

La red cuenta con diferentes esquemas de conectividad para la transmision de paquetes de
voz/datos y esta conformada por red privada virtual (RPV) con conexion sucursales nodos
correspondientes a oficinas en el interior de la Republica y tres accesos a Internet (primario,
redundante y de contingencia en centro principal y alterno). La plataforma estd compuesta por
equipos ruteadores que realizan la funcion de acceso, multiplexaje, des-canalizacién y de
seguridad para las sefiales de voz y datos. También se incluyen elementos adicionales como
medios y lineas de comunicacion (enlaces, equipo de radiofrecuencia, etc.).Como parte de la
infraestructura equipos conmutadores de voz (PBX) que proporcionan los servicios de voz dentro
de cada uno de los Inmuebles .Se integra una red de comunicaciones de topologia estrella con

clientes externos para la transferencia en forma dedicada y segura de la informacion.

5.1.12.2.1. Arquitectura de Telecomunicaciones (WAN). (iLusTrAcION 5.33).

RED WAN
OFNAS. ESTATALES
30 nodos
NODO PRINCIPAL ﬂ
=<y NODO RESPALDO

D
192 Central Central G

bps —

C\e'ﬁtral B W

ILUSTRACION 5.33 (ARQUITECTURA DE TELECOMUNICACIONES)

Caracteristicas de la arquitectura de telecomunicaciones WAN (Wide Area Network)
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Contratacion de red privada virtual para voz y datos con crecimiento bajo demanda con:

Redundancia en los enlaces de oficinas, asi como de la oficina matriz, el centro de
computo primario, el centro de computo alterno y el centro de continuidad del negocio.
Capacidad suficiente (ancho de banda) para todos los enlaces requeridos.

Las capacidades de acceso de los enlaces hacia el centro de recuperacion solo seran
utilizados en el caso de un desastre del nodo primario de la matriz o simulacros de falla.
Conexiones con terceros, tales como SWIFT, BMV, Banco de México, CECOBAN, etc.,
la RPV deberéa soportar éstas conexiones en caso de falla del nodo primario

Enlace principal y redundante sera digital.

La RPV debera garantizar la privacidad de la informacion que transporte.

Infraestructura red WAN en oficinas estatales:

Ruteadores con puerto serial, puertos digitales voz y puerto “ethernet” por estatales.

Oficinas con acceso redundante a la RPV con dos clases de servicio para voz y datos)

Infraestructura red Wan en nodos principal y alterno:

2 ruteadores con puertos E1 para el acceso a la RPV, puertos E1 (G.703 ATM/WAN),
puertos E1 (para canales voz) y puertos Gb “ethernet” nodo central primario.

1 ruteador con puertos E1 para el acceso a la RPV y puertos E1 (ATM/WAN) y puerto
“ethernet” para replicacion en oficina de contingencia.

Los enlaces de acceso para nodo central son redundantes.

Conmutadores de voz (PBX) nodo primario y en el inmueble alterno.

Conectividad y transferencia informacion entre nodo principal y respaldo por ruteadores.

Arquitectura de telecomunicaciones WAN acceso a Internet. (ILUSTRACION 5.34)

La infraestructura de Internet sirve para ofrecer la publicacion de los servicios y aplicaciones

basadas en plataforma Web asi como acceso y navegacion de los usuarios internos a Internet.
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DIAGRAMA RED WAN DNS Primario Interno

ACCESO INTERNET Principal y Respaldo
(Uso Compartido)

NODO CENTRAL DNZ Primario Interno FF ol

P=6144 kbps
=

%
Red = . e P
= DMZ’sy F 4
Perimetro i E
Ruteadores
Activo y Respaldo

NODO DE RESPALDO

DNS Alternativo Externo
(Uso Compartido)

DNS Primario Interno

Red = -
DMZ’syd&—14

i Ruteador—

Activo

ILUSTRACION 5.34 (ARQUITECTURA DE TELECOMUNICACIONES WAN)

Interna

e Enlace principal y enlace de respaldo en el centro alterno.

e En el nodo principal dos equipos ruteadores cada uno con puertos E1 en modo multilink

y puertos “ethernet” para conectividad local y acceso Internet.

5.1.12.2.2. Arquitectura de Red LAN.

La red LAN de oficina matriz serd una red de alta disponibilidad y seguridad. (iLUSTRACION 5.35).

Conectividad
Redes LAN y WAN

RED WAN I

| RED LAN | |
C. de COMPUTO Of. Estatales.
==h wm | EH

"DMZ interna”

X
Central B
1E1

11024

Central A ESI°

Usuarios 4 g4
Internos {1024 =<
Kbps

Gigabit
Ethernet

ILUSTRACION 5.35 (CONECTIVIDAD REDES LAN Y WAN)
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Esta compuesta por la segmentacion de redes virtuales (VLAN), implantando segmentaciones por

usuario, subredes y por servicio aplicativo donde para el control de seguridad se cuenta con:

e Control de acceso por puerto, servicios y por direccion IP o por VLAN

e Acondicionamiento para Integracion con IDS’s de red e inspectores de contenido.

¢ Bloqueo de Puertos sin uso, y cambio de direcciones fisicas (MAC)

e Lared contard con redundancia (claster) con diferentes “switches” de alta disponibilidad.

e Escalabilidad para agregar funcionalidades y servicios.

e Cambio de tarjetas de puertos de comunicaciones sin necesidad de apagado del equipo.

e Los equipos soportaran las siguientes interfases de red: Puertos 1000 Base-SX, Puertos
10/100/1000 Base-T, Puertos “Fast Ethernet” 10/100 UTP.

e Los equipos podréan integrar puertos “Ethernet, FastEthernet y Gigabit Ethernet”.

e Soporte mddulos de servicio: “firewall”, IDS/IDP, inspector de contenido, IPSec y
VPN’s.

e Utilizacion protocolos: TCP/IP para interconexion con WAN.
e Interconexion con la red perimetral y acceso a Internet.
e Lineas de fibra optica redundantes con capacidad de transmision de 1y 10 GBPS

e Estandarizacion cableado UTP categoria 6 conectividad equipos centrales y 5e nodos

areas usuarias.
5.1.12.3. Medidas de seguridad fisica.
El centro de cobmputo principal y el de respaldo contaran con mecanismos de seguridad fisica

para garantizar la preservacion e integridad de los componentes informaticos y contara con:

Control de accesos.
e Accesos restringidos asi como circuito cerrado con camaras en zonas estratégicas.

e Detector de metales y accesos tipo esclusa.

Redundancia y control de suministros estratégicos.
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e Doble alimentacion eléctrica eliminando puntos de falla y supresor variaciones de
voltajes, asi como bancos de baterias y plantas de generacion diesel como 3er sistema de
respaldo.

e Respaldo del sistema de enfriamiento por agua.

Equipo anti-incendio y sismos.
e Sensores para el monitoreo de temperatura, humo y actividad sismica.
e Sefializacion y rutas de salida de emergencia, equipo de emergencia y extintores.
e Muros antiincendio y equipo basico de combate de incendios

e Construcciones béveda de seguridad para evitar fuego y colapso del edificio.

Piso falso.
e Cableado bajo el piso falso. y tipo panel de parcheo.

e Tomas de corriente eléctrica de alta seguridad.

Aire acondicionado.
e Doble alimentador de aire acondicionado y alarmas automaticas cambios de temperatura.

e Monitoreo temperatura y humedad en linea a través de dispositivos de deteccion.

Procedimientos.
e Procedimientos operacion documentados.

e Planes periddicos de simulacros, politicas, revisiones de control, bitacoras.

5.2. Modelo de analisis financiero para la creacion de un nuevo banco.

Se ha hablado de cdmo establecer desde una planeacion estratégica y una arquitectura, hasta los
diferentes proyectos de evolucién, pero todo eso tiene una repercusion en las finanzas de las
corporaciones. Consideremos entonces que es muy importante poder realizar el proceso de
Presupuestacion que permita colocar los recursos en donde mé&s se requieren, asi como sus
diferentes proyecciones en los diferentes afios: a continuacion se presenta un ejemplo tedrico de

un banco que partira de cero.
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La siguiente tabla muestra el total del presupuesto de un banco donde el presupuesto desarrollado
para tecnologia sera sumamente relevante para lograr alcanzar las metas de negocio, permitiendo

que sea rentable. (LUSTRACION 5.36).

PRESUPUESTO DE GASTO BANCARIO

m $74.639.88 $164.129.5! $209.869. $18.529.34 M
m $40.55.384 M $39.463.618 $46.195.0 $65,888,70

PUBLICIDAD Y
EVENTOS $15.000.000 $6.000.000 $23.000.000 $22.000.00 || $22,000,000

OTROS GASTOS $11.765.00 $14.620.00 $19.585.00 $22.185.00 || $26,175,000
w $188.202.99 | $289.083.618 | $366.755.736 | $411.799 M

ILUSTRACION 5.36 (PRESUPUESTO DE GASTO BANCARIO)

A continuacion se muestra el detalle del gasto de Tecnologia o Servicios Informéticos en cada
uno de los conceptos diferenciando gastos recurrentes, de Unica vez e inversiones todo en un

periodo de cinco afnos. (ILUSTRACION 5.37)

PRESUF’UESTO DE GASTO INFORMATICO

~ >ADQUISICION " $28.250.00 | $28.250.000 '$28.250.000  $28.250.000  $28,250,000
>MANTENIMIENTO = ~'$22.600.000 ' $22.600.00 | $22.600.000 '$22,600,000

———

>COMPUTO $11.573.33 $14.448.000 ' $14.960.000 | $15.440.00  $16,320,000

>RED LAN | $284.000 ‘ $632.808 1 $804.474 ,. $939.114 ‘ | $1,161,270 ¥
>TELEFONIA ""‘ $670.640 | $516.800 | $523.400 | $707.400 _ $1,691,000

o CONMUTADOR

>PC’sS ' $1.572.000 | $998.400 || $1.063.200 | $2.625.600 | $4,032,000

W‘”PWMN W

ILUSTRACION 5.37 (PRESUPUESTO DE GASTO INFORMATICO)
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Como se observa en la tabla de detalle siguiente los criterios de mantenimiento y los costos
unitarios por persona y por plaza, asi como el nimero de sucursales determinaran al final los

gastos totales de tecnologia. (ILUSTRACION 5.38)

mmwmmw

ILUSTRACION 5.38 (GASTOS TOTALES DE TECNOLOGIA)
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5.3. Indicadores de efectividad de tecnologia y de negocio.

En la siguiente seccion se muestran los resultados de Tl y de negocio que se pueden obtener
aplicando toda la metodologia descrita en todos los capitulos anteriores , los resultados son reales
y abarcan un periodo de tiempo de casi cinco afos , que después de estar quebrada por un periodo
consecutivo de 14 afios perdiendo dinero , aplicando una transformacion empresarial profunda
que tiene como base fundamental la combinacién de la redefinicidn de los procesos de negocio y

una inversion en tecnologia que moderniza el negocio, los vuelve competitivos.
5.3.1. Indicadores efectividad de TI.

Otro indicador de sistemas pero de generacion de valor al negocio, es el de correlacionar el grado
en que los procesos definidos en la organizacién en un grado de profundidad a nivel de
subprocesos, estos pueden ser habilitados a través de la automatizacion de las funciones y tareas,
permitiendo a la organizacion concentrarse en lo principal del negocio, dedicando su tiempo a las

actividades mas estratégicas y reduciendo las operativas. (ILUSTRACION 5.39)

Automatizacion de Procesos

Grado de automatizacion de procesos a travées del
desarrollo de sistemas

100%-
80%-
60%-
40%:-
20%-

0%-

2000 Ago-04 2004

ILUSTRACION 5.39 (AUTOMATIZACION DE PROCESOS A TRAVES DEL DESARROLLO DE SISTEMAS)
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5.3.2. Numero de servicios electrénicos (e-servicios).

Aqui se representa el numero de servicios al cliente o ciudadano que se han automatizado ya sea
a través de Internet o mediante la banca por teléfono. Este indicador es una medicion mundial de
mejores practicas y mide el desarrollo de los paises en materia de tecnologia por organizaciones
como: la ONU y la OCDE.

Un indicador de generacion de valor directamente en el negocio por ejemplo es el nimero de
ventas via Internet o teléfono a través del “Call Center” quiere decir que se ha apoyado a
automatizar el proceso de contacto con el cliente a traves del telemercadeo con campafas de
negocio que surgen del analisis y mineria de datos de los sistemas de inteligencia de negocio

basados en la infraestructura de DWH. (1ILUSTRACION 5.40)

e-SERVICIOS ( SERVICIOS ELECTRONICOS)

90% -
80% - g
70%-
60%- o &
50%
[1% e-SERVICIOS 40%-
30%-
20%-
10%-|

0%-
2000 2002 2004 2006

ILUSTRACION 5.40 (INFRAESTRUCTURA DE DWH)

Por otro lado el indicador del nimero de operaciones que se realizan en forma electronica a
través de los intermediarios financieros bancarios , que al ser en este caso un banco de segundo
piso y estar conectado con todos los bancos en forma electronica, posibilita la operacion masiva y

empaquetado de productos en forma rentable. (LUSTRACION 5.41)
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LA TECNOLOGIA COMO SOPORTE DE LA OPERACION

Porcentaje de Ventas
via Teléfono e Internet — e i i d
85% 98%

0% 0%

2000 2004 2000 2004

Nos hemos convertido en un banco eficiente y de
operacion electronica

ILUSTRACION 5.41 (OPERACIONES REALIZADAS VIA ELECTRONICA)

Los estandares de TI, ademas de generar la gobernabilidad necesaria para el correcto
funcionamiento del negocio de TI, también una reduccién consistente en los gastos operativos
recurrentes como el mantenimiento de la infraestructura de hardware y software, reduciendo el
costo total de propiedad, en este caso por ejemplo todo el ahorro se ha dirigido a inversiones
productivas como el desarrollo, 0 compra de nuevos sistemas, de tal manera que se autofinancia

la evolucion tecnoldgica. (ILUSTRACION 5.42)

Estandares de Papeleria

@ Resultados de Aplicacion

Gasto
Anual 3.1 55% Reduccion

2000 2004

Cifras en MDP a precios constantes al 2004

ILUSTRACION 5.42 (ESTANDARES DE TI)
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5.3.2.1 Retorno de inversion de tecnologia.

Finalmente un indicador global que mide en términos muy objetivos la generacion de valor al
negocio es el de medir el retorno de inversion de aquellos proyectos que fueron aprobados en el
comité de sistemas bajo el compromiso de cada una de las unidades de negocio de tener ahorros o
ingresos , especificado que en ambos casos son los marginales que representa la integracion de

los nuevos productos o servicios como se puede observar el la (LusTrRAcION 5.43) donde se cubren

totalmente el 100 % de los costos de estos proyectos .

RETORNO DE INVERSION PROYECTOS DE SISTEMAS PARA EL NEGOCIO

1807
160
140
120
100
801
601
40
201

2002-2005
$168, 041, 850

$102, 914, 29 RETORNO DE INVERSION
TOTAL
(INGRESOS + AHORROS) =
$270, 956, 079
$58, 154, 498 TASA INTERNA DE RETORNO =
466%

MILLONES - COSTO REAL AHORROS INGRESOS

PESOS

GENERADOS ~ GENERADOS

ILUSRACION 5.43 (RETORNO DE INVERSION TECNOLOGICA)

5.3.3. Indicadores efectividad de negocio.

Aqui se muestran las indicadores mas importantes de acuerdo alas metas que este caso se
establecieron para este banco, dado que la mision del mismo es apoyar a la pequefia y mediana
empresa se establecen cada afio el nimero de empresas a apoyar con los tres diferentes productos

generales y se mide el resultado mes a mes y afio con afio siempre comparando con la meta y

tomando estrategias y acciones para su cumplimiento.

El soporte de TI en estos casos estd muy ligado al negocio para poder llegar a mas empresas en

poco tiempo, generar productos de calidad y que aln asi sean rentables, en este caso en particular
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el nimero de empresas como se observa en la figura aumenta afio con afio superando las metas en

formador demas sobresaliente. (ILUSTRACION 5.44)

EMPRESAS APOYADAS 625.000

Programas 520,715 H
Especiales de

INFORMACION Crédito 91,579 —>]:[
11 CAPACITACION Personas
Fisicas 353,428
1 FINANCIAMIENTO
x 230,422
90,574
15,722
2000 2001 2002 2003 2004 Meta

2005

ILUSTRACION 5.44 (SOPORTE DE TI)

Para hacer cuantificable el apoyo en financiamiento a las empresas se estable el monto en
derrama crediticia que se debera tener en cada afio a través de los diversos productos canales y
estrategias que siga el negocio, por supuesto aqui los sistemas de evaluacion, administracion de la
cartera de crédito, seguimiento y recuperacion del crédito asi como el crédito electrénico,
factoraje etc. Son muy relevantes para soportar un crecimiento como el observado, la
disponibilidad y calida de los servicios es indispensable para mantener una tendencia favorable

como la que aqui se muestra. (ILUSTRACION 5.45)

Financiamiento al Sector Privado (MDP)

150,000
(o))
89
2003 2004 2005

ILUSTRACION 5.45 (FINANCIAMIENTO AL SECTOR PRIVADO)
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En este indicador se muestra como el monto promedio por operacién de financiamiento se reduce
cada vez con lo que se considera que se atiende a empresas mas pequefias y se reparten mas
créditos en de concentrar en pocos créditos muy grandes a pocas empresas, esto implica un reto
importante para soportar la volumétrica transaccional en las diferentes aplicaciones de negocio y
de soporte como el crédito electrénico, al sistema de administracion de cartera y los de soporte
como flujo de fondos donde se consolidan la oferta de poder hacer los depdsitos a mas tardar al

dia siguiente en forma electronica y en el banco de su preferencia. (ILUSTRACION 5.46)

Monto promedio por operacion ( MDP)

$ 402

Reduccién del 80%

$ 365
s120
$ 82

2000 2001 2002 2003 2004 Jul 05

ILUSTRACION 5.46 (MONTO PROMEDIO POR OPERACION)

El porcentaje de cartera vencida de mejores précticas internacionales es no sobrepasar el 2 %,
esto implica el soporte obviamente de los sistemas de seguimiento y recuperacion administrativa,
y judicial en el caso necesario, generando un proa muy eficiente para poder generar la cobranza
pero sobretodo el secreto es haber colocado los créditos efectivamente a través de los diferentes

sistemas de evaluacion y calificacion de crédito. (LUSTRACION 5.47)

% de Cartera Vencida

3.7 Reduccién del 73%
2.3
1.8 2.0
0.9 1.0
2000 2001 2002 2003 2004 Ago 05

ILUSTRACION 5.47 (PORCENTAJE DE CARTERA VENCIDA)
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5.4. Conclusiones.

Como resumen general de los capitulos anteriores se logrd establecer, que el modelo de
transformacion tecnolégica empresarial estd soportado principalmente por la alineaciéon y la
relacion de los nuevos procesos de negocio sus flujos y funciones asi como las estrategias
corporativas y las metas de evolucion con el modelo tecnoldgico que tiene su raiz principal en la

arquitectura y los dominios tecnoldgicos correspondientes.

Existen diferentes perspectivas que se pueden establecer para comprender con mayor precision

las entradas y oportunidades a considerar:

e Nivel conceptual.- contiene la parte abstracta de la intencion y las metas, asi como los
atributos a ser perseguidos estos tenderan a ser estables y no cambiaran no importando el
dominio de Negocio, de Informacion o Técnico.

e Nivel légico.- generalmente trabaja con ideas, métodos y técnicas que puedan ser
aplicadas como estrategias a utilizar para lograr las metas definidas en el nivel conceptual.
Debe permitir focalizar en el como resolver un problema y que es requerido para obtener
los resultados deseados. Se derivan del andlisis del ambiente y los recursos y la
comparacion de las diferentes alternativas. Es posible recomendar cambios en la
arquitectura Logica debido a los cambios en un ambiente cambiante ya sean provocados
por tecnologia o por negocio o por un factor de competitividad.

¢ Nivel de implementacion: Representa los materiales y recursos que son desarrollados o

comprados para lograr el nivel de disefio conceptual y I6gico.

Cada uno de estos niveles ayuda a definir y seleccionar las diferentes alternativas posibles.
(ILUSTRACION 5.48).
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+PUNTOIDEfACCESO.
#EINTEGRACION]

ILUSTRACION 5.48 (NIVELES DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL)

Este es una vista resumida de las tres mayores dominios a ser integrados en la arquitectura. Cada
una de las vistas tiene elementos subordinados o dominios que incluyen los dominios
tradicionales de TlI, tales como la arquitectura de datos o de seguridad. La arquitectura de negocio
debe de contener en detalle desde la estrategia de negocio de la compafia asi como los elementos
principales en la cadena de valor y las funciones asociadas de alto nivel asi como se detallara

hasta las sub-funciones especificas.

También se debe de definir la direccion arquitectonica a seguir, un analisis del nivel funcional de
operaciones en conjunto con las aplicaciones establecidas es la base para decisiones futuras.

La arquitectura de informacion contiene las arquitecturas de datos y aplicativa pero es muy
importante agregar también la arquitectura de integracién que surge como una necesidad de
emplear métodos consistentes de compartir informacion a traves de las diferentes aplicaciones y

la de puntos de acceso para evitar las arquitecturas deficientes tipo “spaghetti”.

Por otro lado también se requiere integrar la arquitectura de puntos de acceso que es necesaria
debido a la cantidad de canales y trayectorias usadas para intercambiar informacion con los
clientes o proveedores. La arquitectura técnica contiene las reglas, principios y estandares. El

modelo de diagrama de proceso de la empresa describe la relacidn del ecosistema del negocio.
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Reducir el namero de aplicaciones, incrementando su funcionalidad y reduciendo los costos de
TI. Realinear los esfuerzos de Tl con los procesos de negocio y recolocar los fondos en los

principales huecos identificados.

Clarificar el panorama aplicativo orientado a obtener sinergias a lo largo de las diferentes
unidades de negocio persiguiendo una arquitectura global.
Identificar las mejoras a las aplicaciones existentes y nuevas que atraviesen las barreras

tradicionales.

Disminuir los costos de los centros de datos a través de la consolidacion y eliminacion de
componentes. Priorizar los esfuerzos y focalizar en una organizacion de entrega de servicios.
Identificar las habilidades necesarias para soportar los requerimientos del negocio. (ILUSTRACION
5.49)

PRS0 SIPARATNEVORARIEDESENPENOIDEIUSIPROGESUSIDEGUPORIE

: EMP.RE SAVENETIEMP OJRE A DRRLCNELEIAD
LGREVRECSTURA CRIETARA A SEVICRS

ADMINISTRACIONIDE{RROGESOSIDEINEOCIO
REGLASIDEIEXTIRACCIONAYPADMINISTIRACION]

ESTANDARIZACION|DE{DATOSAYJADMINISTRACION

ILUSTRACION 5.49 (CONSOLIDACION Y ELIMINACION DE COMPONENTES)

Por un lado los procesos de soporte y mantenimiento consumen una gran proporcién del
presupuesto de sistemas limitando con esto el invertir en nuevos proyectos.

Por otro lado las estrategias de negocio estdn evolucionando en temas como la administracion del
desempefio de la Corporacion, el manejo de riesgos de la empresa, la administracion de

relaciones con el cliente.
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Los sistemas y procesos antiguos pueden poner en riesgo a la organizacion disminuyendo las

utilidades, la calidad de los servicios, etc.

En general las organizaciones se han venido dedicando a realizar proyectos que reduzcan los
costos pero se ha perdido de vista los huecos que quedan en algunos procesos que impiden el
crecimiento del negocio, por lo que es indispensable modernizar la plataforma tecnoldgica bajo
un proceso de evaluacion y planeacién que evite el caos producido por la misma a través de la

consolidacién, reemplazo o mantenimiento.

Para permanecer competitivos se debe de renovar y modernizar la infraestructura de soporte par
reducir el costo de operacién, habilitar las transacciones de negocio con base en procesos y
estandarizar el intercambio de datos interno y externo, esto se puede lograr evaluando lo

siguiente:

Cada uno de los sistemas por su edad, su origen (paquete, desarrollo en casa), escalabilidad,

confiabilidad, costo total de propiedad y flexibilidad.

Los sistemas deben ser comparados con la arquitectura de la empresa para asegurar el

cumplimiento arquitecténico. (iLusTrAciON 5.50)

ARQUITECTURA Y SOFTWARE

‘ ADMINISTRACION DE PROYECTO I

RQUITECTURA ARQUITECTURA ARQUITECTURA
TECNOLOGICA APLICADA COMERCIAL
- Bl

—

I SOFTWARE DE PROCESO DE ARQUITECTURA l

ILUSTRACION 5.50 (ARQUITECTURA Y SOFTWARE)

Para el afio 2010, 50% de las organizaciones de TI creceran desde un 5 % actual en 2005
reenfocando en servicios con agentes terceros y ajustando la demanda del negocio en vez de

entregar directamente los servicios de Tl directamente.
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Existen cinco dimensiones mayores para esta transicion:

e Focalizar en generar valor.- la entrega de servicios a través de creacion o explotacion de
los procesos de negocio y el manejo de relaciones que permitan habilitar o contribuir al
crecimiento del negocio.

e Definir la estrategia para proporcionar los servicios de Infraestructura de TI.

e Generar nuevas competencias en la organizacion de Tl en los procesos de negocio,
administracion de servicios con diferentes fuentes externas y el manejo de relaciones.

e Reingenieria a lo complejo.- reduciendo la complejidad tecnoldgica que inhibe la
flexibilidad del negocio y la eficiencia, particularmente en las aplicaciones ,equipamiento
y servicios obsoletos y antiguos, preparandose para moverse a una arquitectura SOA, un
modelo BPM de administracion de procesos de negocio, y implantar la infraestructura en
tiempo real

e Formalizar alianzas estratégicas con proveedores de servicio, definiendo entregables en

términos de negocio.

El desarrollo de software orientado a servicios es basado en el concepto de re uso, que reduce la
programacion de esfuerzos y los ciclos de trabajo asi como los defectos, asi que podemos
concluir que si disminuye el costo aumenta el retorno de inversion y la utilidad y eso significa un

buen negocio.

La transicion que se enfrenta es pasar de un rol basado en la tecnologia por si misma a un rol de
procesos de negocio y de relaciones, el tener multiples proveedores de servicio es el nuevo
camino. El tamafio de las organizaciones de Tl sera al menos una tercera parte de lo que fueron

en el afo 2000.
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Conclusiones generales:

La informacion siempre ha sido importante en los negocios pero con los desarrollos tecnolégicos
recientes el rol y el valor de la informacién ha cambiado significativamente en los ultimos afios,
la informacion ahora es mas facil de recolectar y digitalizar, ha incrementado sus importancia en
los productos y servicios, es muy dificil de valuar, se ha incrementado el riesgo de exposicion, y

finalmente se ha convertido en un costo muy alto en todas las empresas.

La réapida introduccion de tecnologias, incluidas los servicios Web, las tecnologias moviles,

sistemas empresariales, crearon amenazas estratégicas pero también oportunidades.

Generar valor de Tl no solo depende de la buena tecnologia, como hemos comentado muchos
fracasos en los Gltimos afios se han presentado al implementar grandes proyectos de ERPS que
nunca fueron terminados, iniciativas de negocios electronicos que fueron concebidos pobremente,
0 experimentos de mineria de datos que generaron mucha informacién, pero no la que podria
haber generado que el negocio creciera, aunque algunas de las fallas resultan de la propia
tecnologia, la mayoria son a causa de la inhabilidad de la organizaciones para adoptar nuevos

procesos y modelos para poder aplicar las tecnologias efectivamente.

Estos factores provocan que sea Tl sea cada vez menos entendido y pobremente utilizado. La
aceleracion de las turbulencias en el medio presiona a los ejecutivos a cambiar sus estrategias y
modelos de negocio para alcanzar un crecimiento generando desalineaciones constantes entre la
infraestructura, la estrategia y la ejecucion donde TI se puede volver un vehiculo o un inhibidor

del cambio requerido por la empresa.

El promedio de inversion en Tl supera el 4.2 % de las utilidades anuales excede en muchos casos
el 50% de la inversion total de capital, la industria clama mejoras relevantes con inversiones
adicionales en tecnologia, pero es dificil relacionarlos con los propios resultados del negocio, aun
y cuando un proyecto pro si mismo pueda ser exitoso técnicamente no podra generar lo requerido

por el negocio si no esta alineado con la estrategia y procesos del mismo.
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Un modelo efectivo de administracion en todas las disciplinas es esencial para una manejo
efectivo de las organizaciones de TI, una guia clara para el equipo que tendrd que enfrentar
situaciones complejas, es esencial para generar coherencia, efectividad y seguridad asi como
también disminuye la necesidad de la intervencion de la alta direccion para resolver los diferentes

problemas.

Sin embargo las condiciones tan cambiantes y de manera acelerada en el mercado y el entorno
obligan a estar bien enfocados y mantener procesos que permitan identificar éstas tendencias
anticipadamente y realizar los cambios que la arquitectura tecnoldgica requiere de tal manera que
pueda evolucionar en forma ordenada compartiendo en todo el proceso la vision y
responsabilidad a través de los comités de decisiones donde el negocio es parte relevante de los

mismos.

El cambio es complejo integrar gente, procesos, tecnologias en nuevas formas de hacer las cosas,
requieren un liderazgo que coordine principalmente los cambios en el procesos, en el contexto ye
en el contenido, esto incluye las nuevas capacidades que deberan de ser evolucionadas, se debe
de entender el porque del cambio para darle contexto.

La transicion de las organizaciones de TI de ser enfocadas mas que en tecnologia y convertirse en
habilitadoras de negocios y de relaciones, buscando la innovacion y el crecimiento creando

nuevas formas de hacer negocio.

Asi como se vuelto mas importante, a los equipos de direccion se les ha incrementado el reto de
administrar y controlar TI para asegurar que se esta generando valor , para poder realizar esto se
puede seguir el modelo descrito para dirigir correctamente el gasto de TI en la prioridades
estratégicas , las compafiias son valuadas por su capacidad de ejecutar el cambio estratégico, esto
requiere una vision completa de la compafia, una arquitectura integrada de negocios podra
ofrecer que los componentes requeridos se puedan ensamblar en el ecosistema a través de todos

las unidades de negocio teniendo una muy alta probabilidad de ser exitoso.
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La infraestructura debe de balancear los dos tipos de necesidades por un lado alcanzar el costo
beneficio en los diferentes requerimientos de negocio y por otro lado la flexibilidad para soportar
las necesidades futuras. Estableciendo con cuidado la infraestructura correcta en el tiempo
adecuado que permita una rapida implementacion de las nuevas iniciativas de negocio electrénico

asi como la consolidacion y la reduccién de costos de los procesos de negocio.

La gobernabilidad cubre todos los aspectos de dirigir la nave, desde establecer el curso,
determinar quienes seran los responsables, integrar los recursos necesarios, por otro lado
establecer las metas, prioridades, politicas, aprobacidn de proyectos y decidiendo el la expansion

de las inversiones.

Este modelo puede alinear éstas estrategias de cambio requeridas y los lideres de tecnologia
pueden lograr generar resultados. La aplicacion exitosa de la tecnologia genera una reduccion
dramatica en los tiempos de los ciclos de procesos y en el ciclo de vida de los productos, pero las
compafiias no pueden reducir el tiempo requerido para implementar los cambios en los procesos
de negocio, asi que el cuello de botella es el tiempo para moverse a nuevo proceso de negocio,
hasta que las soluciones de Tl empiecen a ser la diferencia recortando estos tiempos generando la

agilidad que se requiere.

El factor menos tangible pero méas delicado es contar con la gente preparada, motivada que
formen un equipo ganador donde también los proveedores y usuarios contribuyen a lograr los

retos que surgen todos los dias.
Las inversiones que realizan las empresas pueden ser bien dirigidas si existe gobernabilidad sobre

T1 esto puede contribuir significativamente a crear valor en el negocio y sobretodo mantenerlo a

largo plazo.
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GLOSARIO

GLOSARIO.

CALL CENTER
E-BUSINESS
E-GOVERMENT
E-SERVICIOS
GATEWAY
HACKER

HELP DESK

(Mesa de Ayuda)

LEGACY

MPLS
OCDE

ONU

OUTSOURCING

SCORECARD

WORKFLOW

Centro de atencidon de llamadas.
Negocios electrénicos.
Gobierno electronico.

Servicios electrénicos.

Puerta de interconexion.

Persona que puede burlar | a arquitectura de seguridad.

Soporte técnico brindado a los usuarios telefénicamente por

un proveedor de servicios de internet.

Sistemas heredados que son antiguos y generalmente estan
obsoletos.

Conmutacion de etiquetas multiprotocolo.
Organization for economic co-operation and development.
Organizacion de las naciones unidas.

Fuentes externas para el desarrollo de la funcion proceso o

actividad de negocio.
Tableros de control.

Herramienta automatizada del proceso de trabajo.

194



UNIVERSIDAD LA SALLE

GLOSARIO

TERMINOS Y ACRONIMOS.

TERMINO

API

(Application Program Interface)
APS

(Application Program System)
ATM

(Automatic Teller Machine)
B2B

(Bussines to Bussines)

BCP

(Business Continuity Plan)

BPM

(Business Process Managment)
CFO

(Chief Financial Officer)

ClIO

(Chief Information Officer)
COPYES

CRM

(Customer Relationship Management)

DMZ

(DesMilitarized Zone)

DESCRIPCION

Programas aplicativos para interfaces

Sistema aplicativo de programas

Cajeros automaticos

Colaboracién electrénica de negocio a negocio

Planeamiento de continuidad del negocio es un
acuerdo integral de cubrimiento tanto de
planteamiento de recuperacion de desastres como
de reanudacion del negocio.

Herramientas para automatizar y administrar los
procesos de negocio

Director de finanzas y administracion

Director de sistemas o de tecnologia

Comité de evaluacion y planeacion de sistemas
Sistema de administracion de relaciones con el
cliente

Permite que servidores interiores provean la red
exterior de servicios, mientras protege la red

interior de intromisiones.
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Pasos estructurados que permiten desarrollar un
plan de recuperacién de desastres capaz de
reestablecer en el menor tiempo posible las
operaciones “criticas” de la organizacién en caso
de que estas se vean interrumpidas por desastres
naturales, fallos en los equipos 0 procesos,
errores humanos, 0 bien en caso de actos
malintencionados.

DRP

(Disaster Recovery Plan)

Repositorio completo de datos de la empresa,
donde se almacenan datos estratégicos, tacticos y
operativos, al objeto de obtener informacion
estratégica y tactica.

DWH Dataware house

EDA
Arquitectura manejada por eventos
(Event Driven Architecture)

ERP Sistema integrado de planeacion y gestion del

(Enterprise Resource Planning System) negoclo
Un cortafuego o firewall, es un equipo de
FIREWALL hardware o software utilizado en las redes para
prevenir algunos tipos de comunicaciones
(Dispositivo de seguridad perimetral) prohibidos por las politicas de red, las cuales se
fundamentan en las necesidades del usuario.

Situacion preocupante de vacio, retraso o

GAP’s distancia en un fenémeno econdémico o social
importante. También se suele utilizar para
(Diferencial de niveles) expresar la diferencia entre el valor efectivo de

una variable y su valor potencial.

Componentes  materiales de un sistema

HW informético. La funcién de estos componentes
(Hardware) suele dividirse en tres categorias principales:
entrada, salida y almacenamiento.
Programa usado para detectar accesos
IDS desautorizados a un computador o a una red.
Estos accesos pueden ser ataques de habilidosos
(Intrusion Detection System) hackers, o de script kiddies que usan
herramientas automaticas.
IFB Intermediario financiero bancario
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IFNB Intermediario financiero no bancario

IP
Protocolo de internet
(Internet Protocol)

IS
Direccidn de sistemas de informacion
(Information System)

TI
Tecnologias de informacién
(Information Technology)

TIR Tasa interna de retorno

LAN Red de area local, se refiere a la red local que
conecta ordenadores situados en el mismo piso,

Local Area Network en el mismo edificio o en edificios cercanos.

LDAP

(Logical Directory Application Directorio de seguridad l6gica aplicativa

Program)

MOM
Mensajes orientados a la capa intermedia
(Middleware Oriented Messaging)

PDA
Dispositivos fisicos de acceso
(Physical Devices Access)

PET Plan estratégico de tecnologia

POS
Terminal punto de venta
(Point off sale)

RPC
Procedimiento de llamada remota
(Remote Procedure Call)

RTA Requerimientos técnicos para arquitectura

SAN Red independiente de almacenamiento de altas
prestaciones basada en tecnologia fibre channel.

Storage Area Network Su funcion consiste en centralizar el
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almacenamiento de los archivos en una red de
alta velocidad y méxima seguridad, se trata de
una solucion global donde se comparte todo el
area de almacenamiento

SANSPEI, SWIFT,SPEUA, SPB. Sistemas financieros de traspasos de valores

nacional e internacional

SCC Supervision de cartera y cobranzas

SCORING, TROYA
Sistema de calificacion
(Scoring Credit System)

SINGLE-SIGN-ON Punto Unico de acceso
SIRACC Sistema de cartera

Servicio que compromete prestar el proveedor en
términos de calidad, cantidad y tiempos de
respuesta. Por regla general, un acuerdo de nivel
de servicio es un contrato firmado entre un asp
(application service provider) y un usuario final,
en el que se estipula el nivel de servicio
requerido que se compromete a cumplir el
proveedor.

SLA

(Service Level Agreement)

SOA
Arquitectura orientada a servicios
(Service Oriented Architecture)

SOAP
Protocolo de acceso de objetos simples
(Simple Object Access Protocol)

SODA

(Service Oriented Developmet Desarrollo de aplicaciones orientada a servicios

Application)

SW El software es el conjunto de instrucciones
"programas™ que permiten la utilizacion de un

(Software) periférico (hardware).

TCO

Costo total de propiedad
(Total Cost of Ownership)
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TCP/IP Es un conjunto de protocolos de comunicaciones

que definen como se pueden comunicar entre si

Transport Control Protocol/Internet . o _ .
( P ordenadores y otros dispositivos de distinto tipo.

Protocol)

UML
Visualizacion de los modelos unificado
(Unifile Model Language)

VLAN
Red virtual local
(Virtual Local Area Network)

VPN
Red privada virtual o vpn.
(Virtual Private Network)

WAN Red de area amplia, se refiere a la red que

conecta ordenadores distantes. En una wan, los
Wide Area Network ordenqd_ores estan fisica y en ocasiones
geograficamente alejados.

WAS
Servidor aplicativo de internet
(Web Application Server )

WS
Servidor de internet
(Web Server)

XML

Lenguaje para codificar las interfases
(Extensible Markup Language)
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