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Resumen

Redeban es una empresa dedicada a la solucion de medios de pago en Colombia,
procesadora de medios de pago, la cual involucra plataformas tecnoldgicas de punta, software,
hardware, diferentes aplicaciones, paginas web, entre otros, que la hacen participe de la industria
de tecnologias de la informacion (T1).

Por ser una empresa tecnologica, se requiere la implementacion de las mejores practicas
de la industria, con la finalidad de ser mas eficiente y eficaz en sus procesos y buscando la
mejora continua.

Por lo anterior y con el fin de poder realizar una gestion adecuada en los servicios de
tecnologias de la informacion (TI), se realizd una investigacion sobre las mejores metodologias y
herramientas implementadas en otras organizaciones similares, encontrando que la més utilizada
esladeITIL.

Con el presente trabajo, se busca realizar la implementacion de metodologia ITIL en el
area de produccidn de la empresa Redeban, esperando replicarla en el futuro a las otras areas
tecnoldgicas.

Para esto, se han definido 5 etapas con las cuales se pretende realizar la implementacion.

Etapa de Diagnostico: En esta etapa, se busca identificar cuales son los procedimientos
utilizados actualmente por el area de produccidn para la ejecucién de sus procesos, tiempos y
mecanismos de control.

Etapa de Comparacion: Para esta etapa, se realizara la validacion y comparacion de los
procesos actuales vs las definidas por ITIL y como pueden ajustarse a la metodologia.

Disefios de formatos ITIL: Se realizara la estandarizacion de formatos, mediante el disefio

de nuevos formatos que contemplen los items requeridos por ITIL.



Implementacion en el area de produccion: En esta etapa, se realizara la implementacion
de las mejores précticas identificadas, para los diferentes procesos, la socializacion de los nuevos
formatos estandarizados y las posibles mejoras a documentos, en caso de requerirse.

Seguimiento y Control: Con el animo de establecer cualquier mejora, durante los
primeros 2 meses, se realizara seguimiento y control a lo ya implementado y se dejara como

referente para la réplica de las otras areas tecnologicas

2020 2021
Jul|Ago [Sep|Oct|Nov|Dic|Ene|Feb|Mar|Abr|May |Jun

Actividad

1 |Etapa de Diagnostico
2 |Etapa de Comparacion
Disefo y aplicacion a

metodologia ITIL
Implementacion en el
Area de Produccion

5 |Seguimiento y Control

Figura 2. Cronograma de Actividades. Se indica el tiempo que tomara el desarrollo de las

actividades
Palabras Claves: ITIL, Gestion de Cambios, Gestion de Incidentes, Gestion de

Problemas, Tecnologia de la Informacion.



Introduccion

El rapido crecimiento de las empresas de tecnologia y de los recursos tecnoldgicos en
general motivo la estructuracion de buenas practicas para orientar la gestion de los servicios de
tecnologia. El disefio de las buenas practicas es fundamental para garantizar calidad, economiay
productividad en las empresas.

El plan de mejora de este trabajo, se refiere a las mejores practicas de la industria para la
Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (T1), implementado la metodologia ITIL
“Information Technology Infraestructure Library”, el cual traera beneficios a los procesos, en
cuanto a calidad de los servicios y la gestion eficaz de los mismos.

La caracteristica principal de esta metodologia es que recoge las mejores practicas en la
gestion de los sistemas de informacion.

Una de sus principales causas, es el crecimiento acelerado de la industria de tecnologias
de la informacion, la cual esta llegando a los diferentes sectores como la agroindustria, los
bancos, la construccion, la mineria, entre otros.

Al trabajar en una empresa tecnoldgica gque ofrece innovacion en soluciones de pago,
como profesional, se despertd el interés por implementar una metodologia agil, que brinde apoyo
al area de produccion, atendiendo los diferentes requerimientos internos de mejora continua de la
empresa.

En conversacion con los gerentes y jefes de las areas tecnoldgicas, se identifico la
necesidad de buscar nuevas metodologias, que permitieran la implementacion de herramientas y

mecanismos de control, bajo las mejores préacticas de la industria.



Con base a las diferentes soluciones que ofrece el mercado, se propone la implementacion
de la metodologia ITIL para el area de Produccidn, ofreciendo la asesoria y apoyo constante

durante la misma.



1. Definicion del Problema

Desde hace varios afios, las empresas han ido implementado la tecnologia en sus
diferentes procesos con el fin de agilizar, suplir, mejorar y controlar los diferentes procesos en
Sus organizaciones.

Con el dinamismo que tiene la tecnologia, todas las soluciones implementadas quedan
rapidamente obsoletas y requieren actualizaciones y mejoras constantes, con el animo de no
afectar a sus clientes internos ni externos.

En uno de los sectores donde se ha visto la gran participacién tecnoldgica es la de la
Banca y las Finanzas. Tanto que hoy en dia, es impensable plantearse la actividad bancaria sin un
nivel adecuado de tecnologia. Soley. J. (2014).

Teniendo en cuenta que a nivel mundial, la estabilidad de las empresas, radica en la
rapidez que tienen para adaptarse a los cambios y asi mantenerse vigentes, se empezaron a
definir una serie de metodologias y herramientas, que recopilan la informacién de lo que sucede
a nivel de negocio, para la toma de decisiones y donde se permiten conocer los principales
procesos para la gestion de servicios de TI de manera oportuna, facilitando las labores diarias,
solucionar problemas y generar indicadores para la evaluacion y mejora continua, segun indica
Sierra, A. (2019).

En Colombia, con el apoyo del Ministerio de las telecomunicaciones, se brindan este tipo
de herramientas, metodologias y cursos, para que las empresas logren potencializar sus servicios
y productos. (Mintic)

Por la actividad econdmica que desarrolla Redeban, con la llegada e implementacién de
nuevas tecnologias y la variedad en los medios de pago, se ha detectado un incremento en el

numero de requerimientos, con el fin de adecuar las diferentes plataformas e infraestructuras



tecnoldgicas. Este dinamismo, hace necesario se implemente una disciplina que garantice la
mejora continua en los procesos, controles y seguimiento, con el cual se pueda identificar cada
una de las novedades sobre la empresa, identificando qué aspectos pueden deteriorar el servicio.

Dentro de las posibles causas se encuentra:

No poder distinguir entre un incidente y un problema al informar y resolver
inconvenientes, la empresa no podia resolver las causas raiz de los incidentes (o problemas). Esto
provocaba que se dedicara mas tiempo, esfuerzo y dinero para apagar los mismos incendios una
y otra vez.

Degradacion en los servicios y soluciones ya implementadas, falta de seguimiento y
control en los cambios ejecutados, recursos no disponibles por desconocimiento de sus
actividades, indisponibilidad del servicio.

El sistema de gestion de incidentes es un sistema ad hoc, pobremente monitoreado e
ineficiente.

Los usuarios enviaban por correo electrénico la descripcion y detalles de un incidente a
una persona de su preferencia dentro del equipo de TI. Esto provocaba una pobre visibilidad de
incidentes reporta dos, y muchos simplemente se perdian. Tampoco existia una medicion
coordinada de frecuencia, tipo o tiempo necesario para resolver incidentes.

Esto generaba distribucion ad hoc de tareas, cargas excesivas de trabajo sobre un
individuo, organizacion cadtica y un servicio ineficiente e ineficaz.

De igual manera sus efectos estarian marcados asi:

Clientes insatisfechos, demoras en la ejecucion de procesos, Sobrecarga Laboral, multas

econdmicas.
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Justificacion

Las empresas han observado un cambio en el sistema organizacional y productivo,
relacionado a la incursion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC).
Estas, eran vistas como herramientas de soporte y apoyo para las compafiias, las cuales
generaban altos costos, pero no brindaban un valor agregado.

De acuerdo con lo anterior, toma importancia la gestion de servicio de las Tecnologias de
la Informacion (T1), basada en las mejores practicas de ITIL, la cual brinda y aporta a la gestion
de los procesos un mejor funcionamiento, la optimizacion de los servicios y asi obtener una
administracion destacada de los recursos tecnol6gicos.

Gracias a esto, se logra la unificacion de las TI con los objetivos de las compafiias
orientadas al manejo 6ptimo de dichas tecnologias y logrando el maximo rendimiento de la
produccion empresaria.

El proyecto nace bajo la necesidad de implementar una mejora en el proceso de Gestion
de Cambios, Incidentes y Problemas, para el area de produccidn, el cual maneje estandares o
metodologias que ayuden a Redeban a ser una empresa mas agil en sus procesos internos y con
controles que le permitan identificar donde hacer mejoras.

Se hace debido a que se detect6 que no existe un mecanismo con el cual se administren
las diferentes novedades que se presentan hacia el interior de la organizacién, ni se ha definido
que procedimiento a realizar ante este tipo de situaciones.

En concordancia con la cultura de mejora continua que ha venido implementando la
organizacion en las diferentes areas, se pretende implementar procesos de gestion para el manejo

de los incidentes, los problemas y la gestion de cambios.



El proyecto busca dar una alternativa de solucion al area de produccién y demas areas
tecnoldgicas, con el fin de garantizar la agilidad de los procesos y de esta manera poder dar

soporte a las areas involucradas en los procesos.

12
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General

Elaborar un plan de mejoramiento a través de la metodologia ITIL, especificamente para
el area de produccidn, en el proceso de gestion de cambios, incidentes y problemas, tomando las
mejores practica de la industria en la gestion de servicio de Tl 'y enfocado a la mejora de este
proceso, sus procedimientos, sus servicios y los controles respectivos hacia el interior de
Redeban.

2.2.  Objetivos Especificos

Realizar el levantamiento de informacion, para identificar como se estan haciendo
actualmente los procesos y registrarlos en un cuadro, para unificar la gestion que se viene
realizando para cada uno de los procesos frente a la gestion de cambios, incidentes y problemas y
alinearlos a la metodologia ITIL.

Construir un informe diagnostico entre los procesos actuales y las posibles mejoras donde
se pueda evidenciar sus similitudes y diferencias.

Disenfar, elaborar y estandarizar formatos en la herramienta Aranda, para que el area de
produccidn deje el registro de la informacion de cada uno de los procesos relacionados a la
gestion de los mismos.

Disefar, documentar e implementar el procedimiento para la gestion de problemas,
definiendo tiempos y elaborando los formatos para el registro de los mismos.

Realizar capacitacion y acompafiamiento a las areas tecnoldgicas, encargadas de la
gestion de cambios, incidentes y problemas en la adecuacion de sus procesos hacia la

metodologia ITIL.
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3. Diagnostico Organizacional
3.1. Aplicacion de Herramientas de Diagnostico

Sector pertinente

El proyecto esta enfocado en la propuesta de mejora al proceso de Control de Cambios
del area de produccion de la empresa Redeban, bajo la metodologia ITIL, por lo que se prestara
el servicio de asesoria y consultoria.

El sector pertinente para la propuesta a desarrolla es el de Software y servicios de TI,

subsector perteneciente al sector de talla mundial de Servicios.

¢ Qué productos hay en el sector?

Empresas prestadoras de servicio como Actividades Financieras, Hoteleria y Turismo,
Transporte y Comunicacion, Telecomunicaciones, Servicios que se prestan a empresas
(asesorias, administracion, gestion, consultoria, etc.), servicios personales para mejorar la calidad
de vida, Ocio y Cultura, y las empresas de Tecnologias de la Comunicacion. (Definicion.de
2016)

¢ Cudles son parte de un sector distinto?

Son parte de un sector distinto, los servicios basados en Conocimiento aplicable de
propiedad intelectual o las de innovacion (sector cuaternario). (lifeder.com)

Alcance geogréfico de la competencia

El alcance geografico de la competencia, es a nivel Global, dado que el servicio ofrecido,
esta enfocado a implementacién de estandares de la industria. Pero los principales competidores
estarian focalizados en Colombia.

3.1.1. Analisis Externo.

Para poder identificar los diferentes factores del ambiente externo, que pueden afectar el
proyecto, se presenta a continuacion la matriz PESTEL.
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Politico

De acuerdo a las politicas fiscales definidas por el gobierno, actualmente se maneja un
régimen de flotacion y de inflacidn objetivo. Esta politica ha determinado que la economia se
frene un poco y se vea un poco estacional sin evidenciar un crecimiento, el multiplicador de
gasto publico es mayor, haciendo que sea mas efectivo para reactivar la economia. La politica
del gobierno es prociclica. Banco de la Republica (2019).

Adicionalmente, el gobierno reitera el apoyo al sector de servicios, en el cual se genera
incrementos en puestos de trabajo evidenciandolo primordialmente en los subsectores de
sistemas informaticos y procesamiento de datos. Mintic (2019).

Por medio del Programa de Transformacion Productiva (PTP), iniciativa liderada por el
Gobierno Nacional, se busca desarrollar subsectores de clase mundial dentro de los cuales se
encuentran: Software y servicios de TI, Tercerizacion de servicios (BPO — KPO - ITO), Centros
de Servicios Compartidos, Data Centers, energia eléctrica, bienes y servicios conexos, y gracias
al gran atractivo del pais, turismo de salud y de naturaleza.

La propuesta de solucidn, encuentra un gran apoyo frente a este factor, pues el gobierno
identifica este sector como campo de crecimiento y generador de empleo.

Econdmico

Segun informacion del Departamento Administrativo Nacional (DANE), durante el
primer semestre de 2019, respecto al mismo periodo del afio anterior, el crecimiento del Producto
Interno Bruto es de 3,0%. Una de las actividades que mas explican el comportamiento es el de
las actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y de

apoyo, la cual crece 3,6%. Presidencia de la Republica (2019).
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El IPC del afio 2019, fue de 3.8%, 62 puntos basicos por encima de la inflacion de 2018.
Portafolio (2020).

Bogota suma mas de 1.000 proyectos de inversion entre 2007 y el primer semestre de
2018, periodo en el que la capital recibié mas de US$21.200 millones en Inversion Extranjera
Directa (IED) nueva y de expansion, equivalente a cerca de 40% del total que entro al pais.

Segun datos de Invest in Bogota, tres paises concentran la mitad de los proyectos que
recibié Bogota-Region: Estados Unidos (26%), Espafia (16%) y Francia (7%). Las inversiones se
focalizaron principalmente en servicios empresariales y de negocios (15%), software y servicios
TI (14%), comunicaciones (7%), servicios financieros (7%) y productos de consumo (6%). En lo
que gueda del afio y para 2019, cinco sectores aparecen como los de mayor potencial de
atraccion de inversion: ciencias de la vida, servicios de base tecnoldgica, manufacturas ligeras,
infraestructura e industrias creativas. Dinero (2018).

Social

Con las nuevas tecnologias en la industria de Medios de Pago, se puede afirmar que la
bancarizacion ha hecho que hoy, 28 millones de adultos, de los 34 millones del pais, ya tengan
acceso a productos y servicios financieros.

De igual manera, la poblacion entre los 18 y 25 afios, el 57,2 % cuenta con algun
producto financiero (El Tiempo).

La implementacion de mejores practicas, generan un beneficio al consumidor y la
sociedad, se mitigan riesgos y pérdidas econémicas. (ElI Tiempo).

Con los programas Gobierno en Linea, Fortalecimiento de la Industria TI (FITI) y Vive
Digital, a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacién, el gobierno colombiano trabaja

por una mayor cobertura en el uso redes y aprovechamiento de las mismas. Estos programas
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abren un amplio espectro de oportunidades para las industrias de software y servicios Tl en el
pais por la masificacion y acceso de la tecnologia, un crecimiento en la demanda de la industria y
los habitantes de estos bienes y servicios. Procolombia (s.f.)

Tecnoldgico

De acuerdo a informacion del Ministerio de las TIC, en los dos primeros semestres del
2019, el crecimiento del valor agregado de este sector, ha sido mayor al del producto total de la
economia nacional, con respecto al mismo periodo del afio anterior. La tasa de Crecimiento del
sector es del 4.04%, como reflejo del dinamismo que ha tenido, superando en 1,08% al PIB
nacional.

La tecnologia en el sector de servicios siempre estara en sintonia con la satisfaccion y la
experiencia de los clientes, aunque su aplicacion sea en la organizacién o mejora de los procesos
internos. Esto sucede porque todos los beneficios resultaran en optimizacidn operativa y mejores
servicios prestados. Adicionalmente, Es incuestionable el poder de la informacion para la toma
de decision. No por casualidad, las tecnologias para el almacenamiento y la organizacion de
datos ya estan en el mercado desde hace bastante tiempo. Sin embargo, su aplicacion,
especialmente del Bl, quedaba restringida a los niveles jerarquicos mas altos. Los avances de
innovacion, sin embargo, permitieron que sus funcionalidades se aplican incluso en el cotidiano
de los servicios, con la incorporacion de recursos y herramientas en los sistemas de gestion
(ERP). Presario TI Latin America (2019).

Legal

La ley 1978 de 2019 de Modernizacion del sector TIC, crea las condiciones para
incentivar la inversion privada en el sector TIC, generar certeza juridica y facilitar el despliegue

de infraestructura de alto costo, de manera que se pueda enfocar la inversion en conectar a
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Internet a la poblacion vulnerable y de escasos recursos, ademas de las zonas rurales y apartadas
del pais. Mintic (2019).

Este Factor, da via libre a la utilizacion e implementacion de las metodologias existentes
a nivel mundial en nuestro pais, lo cual beneficia la propuesta de solucion.

Ecoldgico

Al tener en cuenta que el producto final de un proceso de produccion o de la prestacion
de un servicio, es el de atender bien a los clientes de una manera integrada, y el deseo de cada
empresa es satisfacer a estos clientes a través de un proceso bien controlado, queda clara la
importancia de una metodologia enfocada en el desarrollo de la gestion de servicios de Tl de
manera eficiente, y que logre los objetivos estratégicos. HEFLO (2019).

3.1.2. Analisis Interno.

Se ha definido que la implementacion del proyecto de consultoria se realizara en la
jefatura de produccién, de la Gerencia de Tecnologia de Redeban Multicolor, como se muestra

en el siguiente organigrama.

Junta Directiva
h 4 h J ¥
VP. de Tecnologia y VP. Financiera y de VP. Comercial y de
Operaciones Servicios Corporativos Productos
v v L] - L ~

Gerente de Gerente de

Gerente de Gerente de Gerenlfel de 1 p Gerente Regional
Tecnologia Operaciones Contabilidad Tesoreria Productos
Jefatura de | o eatura <0 J lefe de J JefedeT . o Regional Norte lefatura de
" comunicaciones (PR ER LY Contabilidad © de lesoreria g E_comerce

l——Franquicia___

o R
¥ lefatura de | Jefatura de Servicio | Jefatura de Banca
(..\ Produccion al Cliente g Mévil

Jefatura de Jefatura de
»  Compensacién y » Regional Sur Soluciones
Comercios Moviles

Jefatura de
Desarrollo

Figura 3. Organigrama Redeban Multicolor. La propuesta de consultoria sera

desarrollada en la jefatura de produccién de la Gerencia de Tecnologia.



Como parte del andlisis interno, se aplico la siguiente lista de Chequeo a los jefes,
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Coordinadores y administradores de las diferentes plataformas del area de produccion, la cual se

utiliza como instrumento de recoleccion de datos.

PRODUCCION
No| PREGUNTAS [ s [no] OBSERVACIONES
Gestion de Cambios
1|Existe un sistema centralizado de gestion de cambios? X Debe mejorarse es muy manual
2|Existe un comité de cambios? X
3|Los cambios tienen ambientes de pruebas? X
4|Se deja registro de las pruebas realizadas? X
5[Se mide el riesgo de los cambios a ejecutar? X
6| Existe un sistema de seguimiento del éxito del cambio? X
7|Existe procedimiento para el registro y la realizacion de cambios? X Debe mejorarse es muy manual
8|Se lleva registro de los cambios con alto impacto? X
9|Se presentan indicadores para la gestion de cambios? X Solo indican los cambios presentados en el mes
Gestion de Incidentes
1|Existe un sistema centralizado de Incidentes? X Debe mejorarse es muy manual
2|Existe un comité de Incidentes? X
3|Se realiza seguimiento a los incidentes presentados? X Solo en la sesion de Comité
4Se deja registro de las Incidentes presentados? X Debe mejorarse es muy manual
5|Existe un sistema de seguimiento a la gestion de Incidentes? X
6|Existe procedimiento documentado para el registro de los Incidentes? X
7|Se presentan indicadores de los Incidentes presentados? X
Gestion de Problemas
1|Existe un sistema centralizado de Problemas? X No, los manejan como incidentes
2|Existe un comité de Problemas? X
3|Los problemas reportados son socializados entre areas? X
4|Se realiza seguimiento a los Problemas presentados? X [No, los manejan como incidentes
5|Se deja registro de los Problemas presentados realizadas? X Debe mejorarse es muy manual
6|Existe un sistema de seguimiento a la gestion de Problemas? X
7|Existe procedimiento documentado para el registro de los problemas? X
8|Se presentan indicadores de los problemas presentados? X

Figura 4. Lista de Chequeo aplicada a funcionarios de la jefatura de produccion.

La anterior lista de chequeo fue aplicada a 26 personas pertenecientes a la jefatura de

produccion, distribuidos de la siguiente manera:

Jefes (1)

Coordinadores (5)

Administradores de plataforma (8)

Operadores (12)
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Como resultado de la gestion de esta lista de chequeo se logré identificar lo siguiente
frente a las Preguntas relacionadas con Gestion de Cambios:

1. ¢Existe un sistema centralizado de gestion de cambios?

Esta pregunta esté focalizada a la identificacion del registro de la informacion y su
administracion frente a una auditoria. EI 100% concuerda que la labor se realiza de manera muy
manual y que deberia existir una plataforma que permita centralizar toda la informacion de los
casos Yy su documentacion.

2. ¢Existe un comité de cambios?

El 100% del personal tiene conocimiento y concuerda con que se realiza una reunion
semanal, en donde se presentan los cambios a realizar durante la semana, ante un grupo
interdisciplinario, para la evaluacién de los mismos

3. ¢Los cambios tienen ambientes de pruebas?

Se busca identificar si todas las plataformas en produccién cuentan con ambiente de
pruebas que permitan garantizar el éxito de los cambios y solo el 27% indica que si. No todos los
cambios tienen ambientes de pruebas, por lo que hace que se realice a ensayo y error
directamente en ambiente productivo.

4. ¢Se deja registro de las pruebas realizadas?

Se busca establecer si en las plataformas en las que se cuenta con ambiente de pruebas se
realizan las pruebas y si se deja registro como soporte, pues con estas, se garantizan el éxito del
cambio.

5. ¢ Se mide el riesgo de los cambios a ejecutar?

Se dese saber si antes de ejecutar algin cambio, se mide el riesgo que conlleva realizar la

novedad y a que otras plataformas o servicios puedan afectar. EI 80% del personal, indica que no
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tienen como hacer esta evaluacion y que no solo le aplica a su plataforma. EI 20% indica que con
las pruebas que realizan identifican el riesgo.

6. ¢Existe un sistema de seguimiento del éxito o no del cambio?

Se busca identificar si se tiene un registro o una nbase de Datos donde se registren los
cambios y sus resultados. Lo anterior para poder hacer seguimiento especialmente a los casos
gue no son exitosos 0 que generan algun impacto al momento de su montaje.

El 100% del personal indica que esta informacion la maneja cada responsable de cambio
Y que no se encuentra centralizada.

7. ¢Existe procedimiento para el registro y la realizacion de cambios?

El 100% del personal indica que, si existe un procedimiento para la ejecucion de cambios,
pero no es muy claro y que deberia ser actualizado y mejorado.

8. ¢Se lleva registro de los cambios con alto impacto?

Con esta pregunta se busca identificar si tienen o almacenan informacion de lecciones
aprendidas luego de que algun cambio presenta afectacion y genera impacto sobre otros
servicios. El 100% del personal indica que los cambios que generan impacto, simplemente los
validan con los proveedores, pero no dejan constancia de que sucedid y recurren a la “memoria”
en caso de realizar un nuevo cambio.

9. ¢Se presentan indicadores para la gestién de cambios?

Se busca identificar que indicadores, frente a la gestién de cambios, se estan presentando
y que logran identificar. EI 100% del personal indica que solo muestran la relacion de cambios
presentados en cada mes, cuantos fueron exitosos y cuantos no. Adicionalmente, indican que la
informacion se brinda semestralmente.

Frente a las preguntas relacionadas con Gestion de Incidentes:
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1. ¢Existe un sistema centralizado de gestion de Incidentes?

Esta pregunta esté focalizada a la identificacion del registro de la informacion y su
administracion para presentar frente a una auditoria. EI 100% concuerda que la labor se realiza
de manera muy manual y que deberia existir una plataforma que permita centralizar todos los
incidentes reportados casos y su documentacion.

2. ¢Existe un comité de Incidentes?

El 100% del personal tiene conocimiento y concuerda con que se realiza una reunion
semanal, en donde se presentan los incidentes mas relevantes de la semana, ante un grupo
interdisciplinario, para la evaluacién de los mismos.

3. ¢Se realiza seguimiento a los incidentes presentados?

Se pretende identificar la gestion sobre los incidentes reportados y solo informan que se
hace seguimiento en la sesion de comité, pero solo analizan los casos mas relevantes de la
semana, el resto de casos no se analizan y se olvidan para la sesion siguiente.

4. ¢Se deja registro de los incidentes presentados?

Esta pregunta busca identificar si existe una trazabilidad frente a los incidentes y posibles
correctivos tomados. EI 100% del personal indica que todo lo administran en la mesa de ayuda y
lo registran en una base de datos “Excel” y que deberia mejorarse.

5. ¢Existe un sistema de seguimiento a la gestidn de Incidentes?

Al igual que la pregunta anterior, se busca determinar si para el caso de una eventual
auditoria se tiene la trazabilidad de cada caso de incidente reportado.

Se identifica que no se realiza seguimiento a los incidentes presentados y que muchos
quedan en “el olvido”, esto ha generado que se presenten nuevamente los mismos incidentes por

no tomarse las medidas con los incidentes ya reportados.
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6. ¢Existe procedimiento documentado para el registro de los Incidentes?

Se maneja un procedimiento para el registro de los incidentes, pero no esta documentado
y solo se limita al registro de los mismos.

7. ¢Se presentan indicadores de los incidentes presentados?

Actualmente no se estan realizando, ni se estan presentando indicadores de los incidentes
presentados, por lo cual no se tiene conocimiento de cuantos han sido solucionados o han sido
incidentes de alto impacto.

Frente a las preguntas relacionadas con Gestion de Problemas:

1. ¢Existe un sistema centralizado de Problemas?

Esta pregunta esta focalizada a la identificacion del registro de la informacion y su
administracion para presentar frente a una auditoria. EI 100% del personal indica no conocer la
existencia de un sistema para este registro y, por ende, lo reportan como incidente

2. ¢Existe un comité de Problemas?

El 100% del personal, no tiene conocimiento de la existencia de un comité de Problemas
y todos lo asocian al comité de incidentes.

3. ¢ Los problemas reportados son socializados entre areas?

No existe mecanismo que permita identificar un Problema que involucre las diferentes
areas, todo es manejado de manera aislada o como incidente

4. ¢Se realiza seguimiento a los Problemas presentados?

El seguimiento que se realiza, se da por los casos reportados como incidentes

5. ¢Se deja registro de los Problemas presentados realizadas?

Los registros encontrados obedecen a casos que fueron registrados como incidentes, pero

no estan catalogados o identificados de manera alguna como problemas.
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6. ¢Existe un sistema de seguimiento a la gestion de Problemas?

Al no quedar registrado los casos como problemas, no se puede realizar seguimiento a los
mismos

7. ¢Existe procedimiento documentado para el registro de los problemas?

No existe procedimiento documentado y no se tiene mecanismo para identificar y
diferenciar lo que corresponde a un problema y lo que corresponde a un incidente.

8. ¢Se presentan indicadores de los problemas presentados?

No existe informacion para la generacién de indicadores y por ende tampoco se
presentan.

Con la aplicacion de la lista de chequeo, se puede concluir que, frente a los procesos
evaluados, se identifica que existen mejoras por implementar y actividades manuales que se
pueden automatizar, de igual manera, no se tiene clara la diferencia entre incidente y problema.

3.1.3. Factores criticos de éxito.

Debilidades.

- Concentracion del conocimiento en solo algunos funcionarios

- Pocas posibilidades de ascender.

- Bajo nivel de coordinacion e integracidn con otras areas.

- No contar con las herramientas (software) necesarias para la buena administracion

de las areas técnicas.

- Documentacion deficiente o desactualizada.

Fortalezas.

- Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes.

- Todos los funcionarios de la empresa tienen acceso a la tecnologia.



- Disposicién de recursos econdmicos.

- Fortaleza de los proveedores y disponibilidad de insumos.

- Rentabilidad, retorno de inversion.

- Apoyo de la empresa para la capacitacion especializada a los colaboradores.

- Grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento.

Oportunidades.

- Normatividad y Estandares definidos por el MINTIC

- La creacion de nuevos productos por tendencia del mercado

- Facilidad de acceso a la tecnologia

- Nuevas tendencias en la administracion de los recursos informaticos

Amenazas.

- Cambio de lineamientos en las politicas tecnoldgicas por parte del gobierno

- Altos costos de la tecnologia
- Redes de comunicaciones externas inestables
- Nuevos competidores

Matriz de Diagnostico MEFE.

25

MEFE
Factores Determinantes de Exito Peso | Calificacion | Ponderacion
Oportunidades
La creacién de nuevos productos por tendencia del mercado 0,16 2 0,32
Normatividad y Estandares definidos por el MINTIC 0,11 2 0,22
Facilidad de acceso a La tecnologia 0,17 4 0,68
Nuevas tendencias en La administracion de los recursos informaticos 0,11 3 0,33
Amenazas
Cambio de lineamientos en las politicas tecnoldgicas por parte del gobierno 0,09 3 0,27
Altos costos de la tecnologia 0,1 2 0,2
Redes de comunicaciones externas inestables 0,11 4 0,44
Nuevos competidores 0,15 4 0,6
TOTAL 1 3,06

Figura 5. Matriz de diagnostico MEFE
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Se identifica que, dentro de los factores de oportunidad que ve mas relevantes, es la

facilidad de acceso a la tecnologia que tiene la empresa, al poder acceder a nuevas tecnologias y

a la incursién en mercado con nuevos productos.

De igual manera, para los factores que representan mayor amenaza, se identifica el de la

inestabilidad de las redes de comunicacion y la aparicion de nuevos competidores. Esto genera

un peso bastante alto para poder contrarrestarlos.

Con la Matriz de diagnostico MEFE, se puede observar que la empresa responde de una

manera adecuada frente a las oportunidades y amenazas que se encuentran en el sector y que las

estrategias implementadas han hecho que se aprovechen la mayoria de las oportunidades y se

eviten y mitiguen las amenazas externas.

Matriz de Diagnostico MEFI.

MEFI
Factores Determinantes de Exito Peso | Calificacion | Ponderacion
Fortalezas
Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes. 0,12 4 0,48
Todos los funcionarios de la empresa tienen acceso a la tecnologia 0,07 3 0,21
Disposicidn de recursos econdmicos 0,11 4 0,44
Fortaleza de los proveedores y disponibilidad de insumos. 0,08 4 0,32
Rentabilidad, retorno de inversion 0,1 4 0,4
Apoyo de la empresa para la capacitacion especializada a los colaboradores | 0,09 3 0,27
Grado de utilizacién de su capacidad de endeudamiento 0,09 3 0,27
Debilidades
Concentracion del conocimiento en solo algunos funcionarios 0,09 2 0,18
Pocas posibilidades de ascender 0,06 3 0,18
Bajo nivel de coordinacidn e integracidn con otras areas 0,06 3 0,18
No contar con las herramientas (software) necesarias para la buena
. ., . 0,09 4 0,36
administracion de las areas tecnicas
Documentacion deficiente o desactualizada 0,04 2 0,08
TOTAL 1 3,37

Figura 6. Matriz de Diagnostico MEFI.

Se identifica que, dentro de los factores de éxito a nivel de Fortalezas, tienen mayor peso

los items de la velocidad de respuesta a condiciones cambiantes, la disposicion de los recursos

economicos y la rentabilidad que tiene la empresa.
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Por el lado de las Debilidades, el item donde mas se esfuerza la empresa, es en el de no
contar con las herramientas necesarias (Software), para la buena administracion de las areas
técnicas y en la concentracion del conocimiento en algunos funcionarios.

Con la Matriz de diagnostico MEFI, se puede observar que la empresa ha capitalizado de
manera eficiente las Fortalezas y ha realizado la neutralizacion optima de las debilidades internas
encontradas.

Matriz FODA.

Fortalezas - F Debilidades - D
1 Velocidad de respuesta a condiciones 1 Concentracion del conocimiento en solo
cambiantes. algunos funcionarios

2 Todos los funcionarios de la empresa tienen -
; 2 Pocas posibilidades de ascender
acceso a la tecnologia

. s P 3 Bajo nivel de coordinacién e integracién con
3 Disposicion de recursos econémicos

MATRIZ otras areas
4 Fortaleza de los proveedores y disponibilidad 4No cor_]tar con las herramlen'ga_s (soﬁyvare)
. necesarias para la buena administracion de las
de insumos. .
FODA areas tecnicas
5 Rentabilidad, retorno de inversién 5 Documentacion deficiente o desactualizada

6 Apoyo de la empresa para la capacitacion
especializada a los colaboradores

7 Grado de utilizacién de su capacidad de
endeudamiento

Oportunidades - O Estrategia - FO Estrategia - DO

1 Fomentar la gestién del conocimiento,
mediante la implementacién de un Sistema de
Gestién Documental (D1,D5,02,03).

2 Adecuar poltticas y procedimientos de uso de|2 Fomentar la creacion de Comites

las tecnologias de informacion en la empresa |interdisciplinarios, para el desarrollo de

1 La creaci6n de nuevos productos por 1 Mantener un plan de renovacién permanente
tendencia del mercado de equipos de computo (F1,F4,F7,03;04).

2 Normatividad y Estandares definidos por el
MINTIC

(F2,F3,F5 02). proyectos (D2,D3,01)
3 Incorporar los estandares y mejores
préacticas informaticas a los sistemas de 3 Adecuar la software y hardware a los nuevos

3 Facilidad de acceso a la tecnologia ; L. 9 .
o g informacion y a los procesos de la Empresa  |retos de operacién y comerciales (D4,03,04)

(F1,F6,03,04).
4 Nuevas tendencias en la administracién de
los recursos informéticos

Amenazas Estrategia - FA Estrategia - DA
1 Cambio de lineamientos en las politicas 1. Efectuar negociaciones y acuerdos de pago
tecnoldgicas por parte del gobierno con proveedores (F4, F5, A1,A2)

1 Disefio de un plan de capacitacion anual,
basandose en las competencias de los
empleados con el fin de contrarestar los altos
costos tecnologicos y evitar que migren hacia
los nuevos competidores (D2,A2,A4)

2. Realizar alianzas estrategicas con

2 Altos costos de la tecnologia proveedores (F4,F5 A2,A3,A4)

L 3 Fortalecer el Plan de Continuidad del 2 Creacion de comité interdisiplinario de
3 Redes de comunicaciones externas . : N o
inestables Negocio (BCP) y el Pan de recuperacion de infraestructura y toma de desiciones
desastres (DRP) (F3,F7,A3) (D3,D4,A1,A2,A3,A4)

4 Nuevos competidores

Figura 7. Matriz FODA
Con la Matriz DOFA, se han logrado identificar y plasmar algunas de las Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas, que tendrian incidencia para la propuesta de solucion.
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Adicionalmente, se ha disefiado una serie de estrategias con las cuales buscan aprovechar las
Oportunidades, robustecer las Fortalezas, evitar las Amenazas y superar las Debilidades.
Estas estrategias buscan ser alternativas de solucion, atendiendo el cruce de los factores internos
con los externos (FO, DO, FA, DA).
Sensibilizacion y aceptacion del cambio

Los compradores

Los compradores, se centran basicamente en todas las empresas que manejan y
administran tecnologias de la informacion (T1) y que desee la implementacion de las mejores
practicas, para su gestion. Para efectos del proyecto, el mercado consumidor se limita a los
funcionarios del area Técnica de Redeban (Jefaturas de Desarrollo, Produccién y
Comunicaciones), quienes estan directamente relacionados con el manejo, la administracion,
modificacion o consulta de las diferentes plataformas tecnoldgicas, las cuales estan centralizadas
en el area de produccion.

Poder de negociacién de los compradores

Poder Negociador de los Compradores |Alta|Baja
Concentracion de los compradores X
Volumen de Compras X
Relacion entre oferta y demanda X
Costos de Cambiar de proveedor X
Amenaza de la integracion vertical hacia
adelante de los compradores X
Beneficios para compradores X
Posicion monopolistica del comprador X
Calidad de productos X
Productos sustitutos X

Figura 8. Valoracién del Poder negociador de los Compradores
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El comprador tiene alto poder de negociacion, dado que el servicio ofrecido se rige bajo
estandares de la industria y en su mayoria puede asumir el costo por cambio de proveedor.

Es sensible al precio, debido a que obtiene utilidades bajas y sufre poco efecto sobre otros
costos.

Se determina que esta Fuerza es Débil, debido a que la gestion serd realizard In House y
la empresa no incurre en costos con proveedores.

Los proveedores

Se determina como mercado proveedor, todas las empresas que pueden ofrecer los
servicios de asesoria, consultoria y que adicionalmente ofrecen cursos de capacitacion y ventas
de software para a las empresas, para la implementacion de normas o estandares de la industria.

Poder de negociacién de los proveedores

Poder Negociador de los Proveedores Alta| Baja
Concentracion de los proveedores X
Relacion entere demanda y oferta X
Diferenciacion de productos de los
proveedores X
Acceso a los productos sustitutos X
Amenaza de la integracion vertical hacia
adelante de los proveedores X
Posicion monopolistica del proveedor X
Costo del cambio de proveedor X

Figura 9. Valoracion del Poder negociador de los Proveedores

El proveedor pierde fuerza en este item, debido a que no ofreceria productos
diferenciados y el producto sustituto seria la ejecucion del servicio por parte de un miembro
interno de la empresa.

Se determinan que esta fuerza es debil, teniendo en cuenta que no tiene mucho poder de

negociacion por lo expuesto anteriormente.
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Posibles entrantes
Los exfuncionarios de empresas que se han retirado para ofrecer los servicios o los que se
postulan para ofrecer el servicio, bajo la figura de tercerizacion.

Amenaza por nuevos competidores

Amenaza de entrada de nuevos
competidores
Economia de escala
Atractivo del sector
Represalias

Alta|Baja

X [ XXX

Diferenciacion del producto

Costes de cambio de proveedor X

Acceso a los canales de distribucion

Acceso a las materias primas

La lealtad de los clientes hacia la marca

Inversion necesaria o requisitos de capital

XXX [X]X

Politicas gubernamentales

Figura 10. Valoracion de la amenaza por nuevos Compradores

Los nuevos competidores deberian entrar con precios bastante bajos, con el fin de tratar
de posicionarse, adicionalmente debe tener un musculo financiero alto y el capital necesario para
poder luchar en un comienzo con la competencia y asi asegurar un lugar en el sector.

Se considera que esta fuerza es débil, pues no todos los competidores tienen los recursos
para enfrentarse a las barreras de sector.

Los sustitutos

Se podria considerar como producto sustituto la labor que realicen los funcionarios de las
empresas, que adquiera las competencias y los conocimientos pertinentes, para dar a nivel
interno los lineamientos y metodologia para la implementacidn de mejores practicas.

Adicionalmente, se podria encontrar como producto sustituto la implementacién de

software especializados orientados a la implementacidn de estandares y mejores préacticas.
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Amenaza productos sustitutos

Amenaza de posibles productos sustitutos |Alta|Baja
Disponibilidad de sustitutos X
Precio relativo entre el producto sustituto y X
el ofrecido
Nivel percibido de diferenciacion del X
producto
Costos de cambio para el cliente X
Propension del comprador a la sustitucion X

Figura 11. Valoracion de la amenaza por posibles productos sustitutos.

Para los productos sustitutos se determinaria una amenaza alta, dado que es factible
encontrar personal con las competencias requeridas para la implementacion de estandares y que
trabajen en la organizacion, asi como también el valerse de herramientas como software
disefiados a la medida, segun los lineamientos y requerimientos de la empresa.

Se determina como una fuerza con incidencia fuerte, dado que la gestion que se va a
realizar, es como el de un producto sustituto.

Los competidores

Se determina como Competidor, todas las empresas prestadoras de servicios a empresas
que brindan asesorias, gestion, administracion y consultoria.

Rivalidad entre competidores

Rivalidad entre los competidores existentes | Alta| Baja
Concentracion de Competidores X
Diversidad de Competidores X
Costos de cambio X
Condiciones de Costo X
Costos de almacenamiento X
Diferenciacion de producto X
Barreras de salida X

Figura 12. Valoracion de la rivalidad entre los competidores existentes.
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La rivalidad entre competidores es intensa, debido a que existen cerca de 717 empresas a
nivel nacional, formalmente establecidas (Dane 2018), las cuales aspiran ser lideres y que se
enfrenta a otro grupo de competidores que no estan legalmente establecidos.

Es sensible al precio, teniendo en cuenta que la mayoria de las empresas ofrece un
catalogo de servicios casi idéntico.

Se determina que esta Fuerza es Alta, debido a que la empresa podria garantizar y

asegurar la gestion con una empresa de mayor trayectoria, experiencia y mayor reconocimiento.

4. Propuesta de Solucién

4.1. Referentes Tedricos

ITIL por sus siglas en ingles significa (Information Technology Infrastructure Library)
que se traduce a Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de Informacion.

Se considera una coleccion de guias especializadas en temas organizacionales enfocadas
a la planeacion, el suministro y soporte de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI). Se
reconoce como un estandar global que resume a las mejores practicas para el area de la gerencia
de servicios de TI, enfocadas especialmente a describir qué funciones o procesos son los que se
recomienda desarrollar, mas no en como desarrollarlos; para este Ultimo es responsabilidad de la
organizacion definir las estrategias y métodos necesarios para implantarla, siempre y cuando se
adapte al tamafio, a la cultura y a las necesidades internas de la organizacion.

ITIL ofrece un marco de trabajo para las actividades del area de TI, proporcionando una
descripcion de los roles, tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden ser adaptados en
organizaciones de TI cuya finalidad sea mejorar la gestion de sus servicios; se considera un

elemento de referencia Gtil para las organizaciones, ya que permite fijar nuevos objetivos de
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mejora para la organizacion de TI, basandose en la calidad del servicio y en el desarrollo de los
procesos de una manera eficaz y eficiente.

Tuvo su origen en la década de 1980. Por una iniciativa gubernamental del gobierno
britanico donde intensifico su programa de informatizacion, generando la descentralizacion del
sector de TI, convirtiendo a muchas de sus entidades en organismos globales. Con ello surgi6 la
necesidad de organizar un documento consolidando las buenas préacticas para auxiliar en el
proceso de cambio. Al principio, el foco fue dirigido a las agencias del gobierno britanico, sin
embargo, ITIL pronto fue incorporado al sector privado, convirtiéndose en referencia en muchas
empresas de tecnologia. EI conjunto de orientaciones propuestas por el ITIL sigue siendo
referencia en las organizaciones, incluso con el surgimiento de nuevas metodologias para gestion
de tecnologia, en medio corporativo. Ostec (S.F.).

¢Porque Implementar ITIL?

Rudd (como se cit6 en Garcia Soriano, 2016), afirma que uno de los principales objetivos
de ITIL es apoyar a las organizaciones a optimizar la eficiencia y eficacia de su operacion
mientras se mejora totalmente la calidad del servicio entregado al negocio dentro de ciertos
parametros de costo que permitan su rentabilidad.

Este tipo de iniciativa busca principalmente, desplegar Servicios de Tl que desarrollen y
mantengan buenas relaciones con el negocio, cumplan con sus requerimientos y sean facilmente
implantadas y optimizadas para cumplir las necesidades futuras del mismo, dentro del costo y el
tiempo apropiados; haciendo uso efectivo y eficiente de todos los recursos de Ty contribuyendo
al mejoramiento total de la calidad del servicio.

Los beneficios identificados por varias organizaciones durante la implementacién son:
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- Reduccion de costos a largo plazo demostrando consecuentemente el retorno de
las inversiones y reduciendo el costo total de propiedad con la mejora de procesos.

- Evidencia del valor del dinero para el negocio, directivos y accionistas a traves de
mayor eficiencia y efectividad en las operaciones.

- Reduccion de riesgos por incumplimiento de los objetivos del negocio, con la
entrega de servicios consistentes y con rapidez de recuperacion ante incidentes.

- Habilidad de absorber una mayor cantidad de cambios con indicadores que
reflejen el cumplimiento y la eficiencia del proceso.

- Procesos y procedimientos que pueden ser auditados gracias a la compatibilidad
con lineamientos de las “mejores practicas”.

El punto fundamental de ITIL es su ciclo de vida, a partir del cual se profundiza dentro de
cada una de sus etapas, la mas importante, el corazon, es la estrategia del negocio, de aqui, nacen
los procesos de disefio, transicion y operacion, y, rodeando a todas las partes, se encuentra la

mejora continua, como se puede ver a continuacion:

Figura 13. Ciclo de vida de ITIL.
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Estrategia del Servicio

En esta fase se presenta el como alinear los servicios proporcionados por Tl a los
objetivos estratégicos del negocio. Los requerimientos del servicio son identificados y
estipulados dentro del Paquete del Nivel del Servicio (SLP) en un conjunto definido de
resultados a entregar al negocio, estableciendo ademas su validez financiera y generando las
bases para su disefio, transicion y operacion. Aqui se expone el como transformar la Gestién del
Servicio en un activo estratégico.

Disefio del Servicio

Aqui se disefian y desarrollan los servicios, los procesos y las capacidades de la Gestion
del Servicio a fin de asegurar el cumplimiento del valor establecido como parte de la estrategia.
Se utilizan los principios y métodos de disefio para convertir objetivos estratégicos en planes
tacticos que garanticen y mejoren los niveles de disponibilidad, capacidad, seguridad y
continuidad de todos los servicios.

Transicion de Servicios

Es en esta fase en donde se desarrollan y mejoran las capacidades para la transicion de
nuevos servicios y/o cambios a los ya existentes, asegurando los requerimientos de la estrategia
de servicio. Es una guia para gestionar la complejidad relacionada con los cambios a servicios y
gestion de procesos de servicios, previniendo consecuencias indeseables, como fallas e
interrupciones.

Operacion del Servicio

Esta fase demuestra cdmo se puede alcanzar la efectividad y eficiencia en la entrega y
soporte de servicios para asegurar valor tanto al cliente como al proveedor del servicio. La

Operacion del Servicio es donde los planes, disefios y optimizaciones son ejecutados y medidos.
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Desde el punto de vista del cliente, la Operacion del Servicio es donde realmente se aprecia el
valor del servicio

Mejora Continua del Servicio

Se preocupa de crear y mantener el valor para el cliente a través de un mejor disefio,
introduccidn y operacion de los servicios, asociando esfuerzos de mejora y resultados con la
Estrategia, Disefio, Transicion y Operacion del Servicio, identificando las oportunidades para

mejorar las debilidades o fallas dentro de cualquiera de estas etapas. Soto (2017).

4.2.  Descripcion de la Solucion
La empresa de Redeban, inicialmente se centra en tres areas de procesos de ITIL, para
mejorar algunos defectos importantes en su funcionamiento ya identificados:
Gestion de Incidentes: Se requiere introducir un sistema adecuado para la gestién de
incidentes y asegurar que las tareas se distribuyan equitativamente entre los miembros del
area, también se debe identificar y diferenciar un incidente de un problema, asegurando que
las causas raiz de los incidentes se investiguen y se resuelvan.
Gestion de Problemas: Es necesario realizar la separacion de la gestion de los incidentes y
la gestién de los problemas, garantizando la correcta asignacién de prioridades para cada
uno. Entendiendo que los incidentes necesitan resoluciones rapidas y los problemas
generalmente requieren mas tiempo.
Gestion de Cambios: Implementar el proceso de gestion de cambios con un método
estandarizado, creando un comité formado por un grupo interdisciplinario de las areas

técnicas, asignando roles y definiendo responsabilidades.
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4.2.1 Objetivo de la Propuesta

Fortalecer, optimizar e implementar mejoras sobre los procesos de gestion de cambios,
gestion de incidentes y gestion de problemas, para poder tener control sobre estos procesos y una
administracién mas rigurosa, alineandolos con el crecimiento progresivo de la empresa.

Promover el desarrollo del recurso humano que labora en la empresa orientandolo a la
calidad y a una mejora continua, mediante las capacitaciones de estas nuevas practicas y mejoras,
para asegurar una cultura institucional basada en la ética, la innovacién y la busqueda
permanente de la excelencia.

Plataforma Estratégica

Misién

Servir como facilitador del desarrollo de la industria de pagos. Redeban (s.f.)

Vision

Ser la Red preferida de Comercios y Entidades, para el procesamiento de pagos
electronicos y de informacion en Colombia. Redeban (s.f.)

Objetivos

Apoyar el crecimiento y digitalizacion del pais, con una amplia cobertura de puntos de
aceptacion de medios de pago y prestando un excelente servicio a nuestros clientes.

Amplia cobertura de puntos de aceptacion de medios de pago y prestando un excelente
servicio a nuestros clientes

Desarrollar soluciones innovadoras y seguras para pagos electronicos

Facilitar la industria de medios de pago, desarrollando soluciones innovadoras y seguras

para pagos electronicos. Redeban (s.f.)
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Estrategias

Estrategias FO

Mantener un plan de renovacion permanente de equipos de computo.

Adecuar politicas y procedimientos de uso de las tecnologias de informacion en la
empresa

Incorporar los estandares y mejores practicas informaticas a los sistemas de informaciéon
y a los procesos de la Empresa

Estrategias DO

Fomentar la gestion del conocimiento, mediante la implementacién de un Sistema de
Gestion Documental.

Fomentar la creacién de Comités interdisciplinarios, para el desarrollo de proyectos.

Adecuar el software y hardware a los nuevos retos de operacion y comerciales.

Estrategias FA

Efectuar negociaciones y acuerdos de pago con proveedores.

Realizar alianzas estratégicas con proveedores.

Fortalecer el Plan de Continuidad del Negocio (BCP) y el Pan de recuperacion de
desastres (DRP).

Estrategias DA

Disefio de un plan de capacitacién anual, basandose en las competencias de los
empleados con el fin de contrarrestar los altos costos tecnolégicos y evitar que migren hacia los
nuevos competidores.

Creacion de comité interdisciplinario de infraestructura y toma de decisiones
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Como parte de la alineacion de la propuesta frente a los objetivos organizacionales, se

presenta la siguiente tabla, en la cual se pretende mostrar las estrategias y las iniciativas definidas

para la ejecucion de la propuesta de solucion:

PERSPECTIVA

MATRIZ DE RELACION ENTRE LA ESTRATEGIA-OBJETIVOS-INICIATIVAS

OBIJETIVOS ORGANIZACIONALES

ESTRATEGIAS RELACIONADAS AL OBJETIVO
(DO, DA, FO, FA)

INICIATIVAS O PROPUESTAS
REALIZADAS

FINANCIERA

Apoyar el crecimiento y
digitalizacidn del pais

Efectuar negociaciones y acuerdos de pago
con proveedores y en lo posiblerealizar
alianzas estrategicas con los mismos

Generar documento de conformacion
de alianzas con los provedores que
genere participacion de ambas
partes, tanto en inversion y /o gasto,
como en utilidad

MERCADO Y CLIENTE

Amplia cobertura de puntos de
aceptacidn de medios de pagoy
prestando un excelente servicio a
nuestros clientes

Adecuar el softwarey hardware a los
nuevos retos de operacidn y comerciales y
Fortalecer el Plan de Continuidad del
Negocio (BCP) y el Pan de recuperacion de
desastres, al igual que mantener un plan
de renovacion permanente de equipos de
computo.

Actualizacion de los equipos de
cdmputo, redes e impresoras.
Elaborar eimplementar el plan de
compras de servidores, equipos de
seguridad y equipos de escritorio
(portatiles y estaciones de trabajo)

PROCESOS INTERNOS

Desarrollar soluciones
innovadoras y seguras para pagos
electrénicos

Adecuar politicas y procedimientos de uso
de las tecnologias de informacién en la
empresa e Incorporar los estandares y
mejores practicas informaticas a los
sistemas de informaciény a los procesos
de la Empresa

Alinear y direccionar los documentos,
manuales y procesoshacia las
mejores metodologias y practicas de
la industria

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Facilitar la industria de medios de
pago

Fomentar la gestion del conocimiento,
mediante la implementacidn de un Sistema
de Gestion Documental. Adicionalmente se
necesita construir y disefiar un plan de
carrera en la empresa con capacitaciones
constantes.

Implementacion de sistema de gestion
documental, que permita la
integracion de documentos digitales,
herramientas de visualizacidn,
carpetas contractuales y ayudas de
localizacién de documentos fisicos de
archivos de gestion, central o
historica

Figura 14. Matriz de relacién entre estrategia — objetivo - iniciativas.

Como iniciativas en la perspectiva Financiera, se ha establecido la busqueda de acuerdos

de pago con proveedores o la realizacion de alianzas estratégicas. Para esto, se ha realizado el

disefio de documento de Acuerdos de pago (Anexo 1) y una propuesta de alianza estratégica

(Anexo2).

Para la perspectiva de mercado cliente, se ha definido mantener el plan de equipos de

computo y redes actualizado, la adecuacion de software y hardware y el fortalecimiento del plan
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de continuidad del Negocio (BCP). Para dejar evidencia de esto, se han disefiado plantillas para
el registro de la informacion asi:

- Plantilla de revision de inventario actualizacion de plataformas. (Anexo 3).

- Plantilla de actualizacién de inventario equipos de computo. (Anexo 4).

- Control inventario plataformas con BCP. (Anexo 5).

Para la perspectiva de procesos internos, se realizaran reuniones con los jefes técnicos y
capacitacion a los coordinadores de cada una de estas areas. Como soporte de estas actividades,
se diligenciara planilla de asistencia. (Anexo 6).

Por ultimo, para la perspectiva de Aprendizaje organizacional, se busca la
implementacidn de un sistema de gestion Documental, donde los colaboradores podran acceder a
consultar o registrar documentacion, con la finalidad de socializar los diferentes procedimientos

de la empresa.

4.4 Integracion a la Arquitectura Organizacional

Plan Operativo

Dentro del plan Operativo y en concordancia con las fases del ciclo de vida de ITIL, se
realizara un alineamiento de los servicios segun las estrategias de la empresa.

Se procedera con el levantamiento de informacion de lo que actualmente se esta haciendo
y lo que no, para poder definir, disefiar y describir como seran los nuevos procesos.

Se realizara la creacion y documentacion de nuevos procedimientos, los cuales quedaran
sustentados en manuales. Posteriormente, se coordinara la capacitacion a lideres funcionales de
cada proceso de la jefatura de Produccidn.

Se adecuara la plataforma Aranda, configurandola y parametrizandola segun los disefios

de flujos definidos para cada proceso, encaminada a mejorar y agilizar cada uno de los procesos.
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Se establecera la generacion de reportes que permitan llevar un seguimiento de cada uno
de los casos y para cada uno de los procesos, esto con la finalidad de poder realizar el
seguimiento a los mismos.

Cada uno de los procesos seran implementados, adecuados y replicados para las demas
areas tecnoldgicas, brindando acompafiamiento y soporte durante el tiempo de que dure este.

Estrategia del Servicio

Esta propuesta, busca alinear los diferentes procesos del area de Produccién con los
objetivos organizacionales enfocados al desarrollo de soluciones innovadoras con la
implementacién de las mejores metodologias, la prestacion de un excelente servicio a
nuestros clientes al brindar la informacion real en el menor tiempo posible.

Disefio del Servicio

Servicio: Proceso de Gestion de Cambios.

Estado: Activo

Clientes: Todas las areas tecnologicas de Redeban, que requieran hacer modificaciones o
adecuaciones de infraestructura o software en las diferentes plataformas de la empresa.
Responsables: El coordinador de Cambios, sera el encargado de consolidar la informacion,
presentarla ante el comité de Control de cambios, hacer seguimiento y dar cierre a los
cambios ejecutados. De igual manera presentar indicadores de este proceso.

El comité de cambios esta conformado por un grupo interdisciplinario de las areas
tecnoldgicas, encargados de evaluar, aprobar, condicionar o negar la ejecucion de los

cambios.
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Cambios Previstos: Configuracion de la herramienta Aranda, en donde los clientes,

responsables de cambios, podran registrar los casos relacionados a los cambios y anexar la

documentacion pertinente.

Servicio: Proceso de Gestion de incidentes.

Estado: Activo

Clientes: Todas las areas tecnologicas, de operaciones y comerciales de Redeban, que
requieren identificar, hacer seguimiento y disefiar planes de accion sobre la infraestructura
o software de las diferentes plataformas de la empresa, para dar solucion a los incidentes
evitando que se conviertan en problemas.

Responsables: La mesa de ayuda, sera la encargada de registrar, hacer seguimiento y
escalar los casos de incidentes para dar pronta solucion.

El coordinador de gestion de incidentes, se encarga de consolidar y hacer seguimiento a los
incidentes con la finalidad de presentarla ante el comité de Incidentes, hacer seguimiento y
validar el cierre de los casos reportados. De igual manera, presentar indicadores de este
proceso.

El comité de incidentes, esta conformado por un grupo interdisciplinario de las areas
tecnoldgicas, encargados de evaluar, analizar y determinar las acciones a tomar con el fin
de evitar nuevos eventos.

Cambios Previstos: Configuracion de la herramienta Aranda, en donde la mesa de ayuda,

responsables del registro, escalamiento y cierre de los incidentes, podran dejar soporte de la

gestién realizada y anexar la documentacién soporte pertinente.
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Servicio: Proceso de Gestion de Problemas.

Estado: No existe

Clientes: Todas las areas tecnoldgicas, de operaciones y comerciales de Redeban, que
requieren identificar, hacer seguimiento y disefiar planes de accion sobre la infraestructura
o software de las diferentes plataformas de la empresa, para dar solucion a los problemas
identificados, por la sucesion y reiteracion de incidentes.

Responsables: La mesa de ayuda, sera la encargada de registrar, hacer seguimiento y
escalar los casos de incidentes para dar pronta solucion.

El coordinador de gestion de problemas, se encarga de consolidar y hacer seguimiento a los
problemas con la finalidad de presentarla ante el comité de Problemas, hacer seguimiento y
validar el cierre de los casos reportados. De igual manera, presentar indicadores de este
proceso.

El comité de problemas, esta conformado por un grupo interdisciplinario de las areas
tecnoldgicas, encargados de evaluar, analizar y determinar las acciones a tomar con el fin
de dar solucién a los problemas identificados y evitar nuevos eventos.

Cambios Previstos: Configuracion de la herramienta Aranda, en donde la mesa de ayuda y

el coordinador de gestion de problemas son los responsables del registro, escalamiento,
categorizacion, investigacion, diagnostico, solucion y cierre de los problemas, podran dejar
soporte de la gestion realizada y anexar la documentacion soporte pertinente.

Transicion de Servicios

Se realizara el levantamiento de la informacién, validando los procesos que se desarrollan

actualmente, en compafiia del proveedor de la herramienta Aranda, quien nos ayudara a la
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adecuacion y parametrizacion de la herramienta, segun los SLA que se definiran en la
sesion de los comités de Cambios y de Incidentes

Se adecuaran los procesos y documentos, incluyendo la descripcion de la gestion sobre la
nueva herramienta, los SLA definidos y la documentacion soporte necesaria para cada una
de las etapas que se manejen en los 3 procesos.

Se realizara la creacion del Proceso de Gestion de Problemas, el cual no existe, la creacion
de su comité y se realizaran reuniones de entendimiento con la estipulacion de los acuerdos
de servicios necesarios para este nuevo proceso.

Se realizaran capacitaciones al personal de las areas tecnologias, orientadas al manejo de la
herramienta, la diferencia entre los 3 procesos y la documentacion requerida para cada uno
de ellos.

Operacion del Servicio

Se realizara una prueba piloto de un mes, realizando acompafamiento y brindando soporte
a los Coordinadores y funcionarios de la mesa de ayuda. Esto posterior a la capacitacion de
entendimiento para cada uno de los funcionarios indicados.

De manera mensual, en las sesiones de comités (Cambios, Incidentes, Problemas) se
empezara a dar un informe de la gestion realizada para este periodo de tiempo.

Mejora Continua del Servicio

Durante los primeros 6 meses, se valoraran los tiempos de atencion y gestion y se definiran
unos nuevos, de ser necesario, COmo un mecanismo de mejora continua, para los tres

procesos



5.1. Mapa Estratégico

Como parte del plan de accidn, se ha disefiado el siguiente mapa estratégico, con el cual
se busca relacionar y apalancar las estrategias definidas en la matriz DOFA teniendo en cuenta 'y

apoyandose en las 4 perspectivas de la empresa (Financiera, Clientes, Procesos internos y

5. Plan de Accion

Aprendizaje y Crecimiento). Apéndice A.

PERSPECTIVA

MAPA ESTRATEGICO

MAPA ESTRATEGICO

Realizar alianzas
estrategicas con
proveedores (F4,F5
A2,A3,A4)

Efectuar negociaciones
yac p

roveedores (F4, FS,
ALA2)

Adecuar el softwarey
hardware a los nuevos
retos de operaciény
comerciales (D4,03,04)

Mantener un plan de

renovacién permanente
de equipos de computo
(FLF4,F7,03;04).

Fortalecer el Plan de
Continuidad del Negocio
(BCP) y el Pan de
recuperacion de
desastres (DRP)
(F3,F7,A3)

logia:
infor nenla
empresa (F2,F3,F5 02).

Incorporar los
estandaresy mejores
précticas informticas a
los sistemas de
informaciényalos.
procesos dela Empresa
(F1,F6,03,04).

Disefio de un plan de
capacitacion anual,

s Fomer i6n del
co con iante
@ _— lai un
- Si
costor
que los. (01, ,03).

nuevos competidores
(D2,A2,A4)

Figura 15. Mapa estratégico.
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Perspectiva Financiera

Con base al analisis estratégico se han clasificado las siguientes estrategias dentro de la
perspectiva financiera:

- Efectuar negociaciones y acuerdos de pago con proveedores.

Con esta estrategia se busca afrontar cualquier tipo de cambio que se pueda presentar

frente a las politicas del gobierno, las alzas en costos tecnoldgicos y aprovechar los

insumos que tenga el proveedor para poder acceder a ellos de manera mas agil y sin tener

que incurrir en costos altos de negociacion. Adicionalmente garantizar el flujo de caja de

la empresa

- Realizar alianzas estratégicas con proveedores.

Al tener este tipo de alianzas, se garantiza el un esfuerzo adicional por parte del

proveedor por mantener bajos costos, pues estd garantizando una ganancia al mantener la

alianza. También es conveniente para afrontar a los nuevos competidores, sumando

esfuerzos con la alianza hacia un bienestar econémico mutuo.

Perspectiva de Mercado y Clientes

Teniendo en cuenta el mercado y los clientes, las estrategias definidas para esta
perspectiva son:
- Adecuar el software y hardware a los nuevos retos de operacion y comerciales.
Con esta estrategia, se mantiene tecnologia de punta para hacer la diferencia con la
competencia, al garantizar la agilidad y la oportunidad en el procesamiento de la
informacion y la veracidad en la misma

- Mantener un plan de renovacion permanente de equipos de computo.
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Este plan permitira a la empresa ser mas diligente en sus procesos internos y garantizan la

implementacidn y aceptacion de nuevos mecanismos de control y seguimiento.

- Fortalecer el Plan de Continuidad del Negocio (BCP) y el Pan de recuperacion de
desastres (DRP).

El fortalecimiento de estos Planes, brindan la tranquilidad a los clientes y dan certeza de

la prestacion del servicio ante cualquier eventualidad

Perspectiva de Procesos Internos

Con relacion a los Procesos internos, las siguientes son las estrategias estipuladas:

- Adecuar politicas y procedimientos de uso de las tecnologias de informacion en la
empresa.

Esta estrategia nos garantiza la agilidad dentro de los procesos internos, monitoreando en

tiempos real y corrigiéndolos, manteniendo actualizada la informacion y orientada a los

objetivos de la empresa

- Incorporar los estandares y mejores practicas informaticas a los sistemas de
informacion y a los procesos de la Empresa.

Por medio de esta incorporacion, se garantiza la seguridad y veracidad de la informacién

con la que se trabaja, haciendo que la empresa tenga credibilidad en su operacion y en sus

productos.

- Fomentar la creacion de Comités interdisciplinarios, para el desarrollo de
proyectos.

Mediante esta estrategia, se busca la participacion activa de los integrantes en pro de un

objetivo comun y da la oportunidad al personal de mostrar sus capacidades para aspirar a

un mejor cargo al igual que se generan lluvias de ideas para la puesta en produccion de

nuevos productos.
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Perspectiva de Aprendizaje Organizacional

Frente a la perspectiva de Aprendizaje Organizacional, las siguientes son las
estrategias estipuladas:

- Disefio de un plan de capacitacion anual, basandose en las competencias de los
empleados con el fin de contrarrestar los altos costos tecnoldgicos y evitar que migren hacia los
nuevos competidores.

Este plan de capacitacion, permite identificar a la empresa las competencias de sus

empleados y busca potencializar mas sus capacidades, para hacer frente no solo a los

costos tecnoldgicos, sino, al costo de vincular nuevo personal por la partida de
funcionarios. Adicionalmente, se genera un compromiso hacia la empresa.

- Fomentar la gestion del conocimiento, mediante la implementacion de un Sistema
de Gestion Documental.

Con lo anterior se busca que la informacion quede centralizada y que permita a los

funcionarios de la empresa capacitarse, en lo concerniente a diferentes procesos y

productos, para poder asi, aplicar a un plan de carrera dentro de la organizacion.
5.2.  Balanced Scoredcard

Como complemento al mapa estratégico, se ha disefiado el Balanced Scoredcard o cuadro
de mando Integral, en el cual se encontraran las perspectivas de la empresa (Financiera, Mercado
Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje Organizacional), la manera como se interconectan cada
una de las estrategias hacia la busqueda de los objetivos de cada perspectiva.

Adicionalmente, se establecen los indicadores con los cuales serdn medidas estas
estrategias y el tiempo o periodicidad con el que se debe realizar esta evaluacion. Asi mismo,
quien sera el responsable de la medicion y cuéles seran las fuentes de recoleccion de la

informacién. (Apéndice A).



Para efectos de la propuesta, se ha definido que los indicadores sean de caracter

cuantitativo y su unidad de medida sea el de porcentaje de ejecucion en su gran mayoria.

Para la evaluacion de todas las estrategias se ha establecido que el rango aceptable o

adecuado de ejecucidn serd igual o mayor al 85%, se debe prestar bastante atencion si se
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encuentra entre el 70% y el 84% y en riesgo de un cumplir si se encuentra en un rango inferior al

70%.

w a
w o ] " w < S
=1 =]
8 g & 6 o< 8 2.3
w g g a ad S $s8 <
@ OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESTRATEGIA RELACIONADA <0 a FR w POSICION LOGRADA RANGO (SEMAFORO]
s< 3 ) R+ o oSA8 s
o a R z 4
<] a Z = 5 <
25 2 £ 5% & 2INE| =
o
3 g
<5 w ~ W B ]
Ss (Acuerdos Realizads S 2 2 88« 2
23 Optimizacion de los recursos | Efectuar negociaciones y acuerdos de (Acuerdos Realizados g £ 2 984 ] a9 | Meforar Fluio e Cojo de o mpresa | 255% | Entre 70%y
£ Inanci S g g =z% H :
e Financieros pago con proveedores (F4, F5, A1,A2) proveedores)100 2 g g L & (Adecuado) | 84% (Critico)
il s
1
<3 y - w °
g K g 2 823 BE Lograr | liquidez de
gz Optimizacion de los recursos Realizar alianzas estrategicas con (ActivoCorriente/pasi| 3 £ E] 988 28 a5 em"i’;’;p’;‘:g d::o:\:m: - >85% | Entre 70%y
B Financieros roveedores (F4,F5 A2,A3,Ad) Vo Corriente]*100 2 g H xS g3 (Adecuado) | 84% (Critico)
38 P ( ) ) & ] g BEz 82 efectivo ante una eventualidad ) (E=E=)
@ 3 g 3 g
o W w2 ] . .
2 ] 85 g Garantizar la estabilidad de la
Adecuar el softwarey hardware a Plataf < 2 2 g
E Fortalecer las plataformas para jecuar el software y hardware alos {Plataformas g c 2 £g s mayoria de los productos, >=85% | Entre70%y
E nuevos retos de operacién y Adecuadas/Total de 3 g ] E3 g 85%
H productos existentes y nuevos £ £ z 93z 5 haciendolos mas confiables y. (Adecuado) | 84% (Critico)
I+ comerciales (04,03,04) Plataformas)*100 & & &3 El seguros
@ e g2 2 g
3 5
2
° 8 g
z w 2z z
] Mantener un plan de renovacion (Eauipos S 2 2 =8 a8
= Robustecer los ambientes o de quipos de oSmpUt & dos/Total d 3 = K z 2 8z ss% Equipos actualizados a su ultima >=85% Entre 70%y
g permanente de equipos de cémputo enovados/Total de g g3 ]
S tecnologi g g 2 83 & version funcional 84% (Critco)
E: ecnologicos (FLF4,£7,03,08) equipos)*100 3 g H 2 & § rersion funcional (Adecuado) [ )
B 3 g £2
2 g 8
N &
8 :
o w 2 ; g .
5 3 Garantizar la estabilidad
3 Fortalecer el Plan de Continuidad del (Plataformas conBCP| & g g g ] e
g Continuidad del Negocio Negocio (BCP) el Pan de recuperacion y DRP/Total de H g g u S 85% funcionalidad de fosservicios y |
ke 5 g g 3 2 productos durante eventualidades | (Adecuado) | 84% (Critico)
g de desastres (DRP) (F3,F7,A3) Plataformas)*100 2 g H e z
g g 3 £ ! de riesgo
1 b3 @
€ ]
2 FS o
2 H 2 ‘Garantizar procesos de calidad y
1 ] & g seguridad obteniendo una ventaja
£ Normalizar, mejorar de (Procesos K4 2 2 5 g
3 2 = 5 competitiva, al cumplir con >=85% | Entre 70%
z los procesos la calidad| uso de estandarizados/Total 3 g 2 = = 8% A mm:dwla 0 I ")
3 enlos mismos en'la empresa (F2,F3,F5 02). de procesos)*100 & g 2 8 g &
2 3 g 5 s generacion de un alto
% 2 2 reconocimiento de la marca.
g 8
Lz . w 2 g2y 2
z In los estands r puntos de Vent: g8 29 Ofrecer | d
22| canales para I aceptacion de los g H g 553 | 8§ s |” q
£E3 o informacién  a los procesos de puntos de S g < pey e contando con los ultimos adelantos |  (Adecuado) | 8% (Critico)
g nuevos medios de pago & H £ g3
3% pog Empresa (F1,F6,03,04). 3 Venta)*100 -3 & Sz g0 tecnologicos en los dispositivos
g 8
g
A | trabs ipo, | w 23 5
3 poyar el trabalo en equipo, para e u 2 25 4Z Garantizar el éito dela puesta en
3 cumplimiento de objetivos, Fomentar la creacion de Comites. (Proyectos exitosos/ = 2 K3 29 ]
2 o g £ £ g3 go produccion de los proyectos, conla [ >=85% | Entre 70%y
2 analizandos todos los aspectos ael Total de g g 4] s ] 85% o oot do oy y e
H necesarios para la puesta en proyectos (02,03,01) Proyectos)*100 & Z 2 g3 g3 v adecadd
£ 2 g 8 83 areas tecnologicas.
= produccion de proyectos 3 g8
E 2 9
3 & 2
2 Disefo de un plan de capacitacion e 2.
& Evaluar y medir | de | anual, las Fl H 5z
@ (Capacit = 2 2 3 b Identificar las oportunidades
8 Tos colaboradores para poder delos empleados con el fin de (Capacitaciones g £ 2 2 45 entificar [2s oportunidades de >85% | Entre70%y
8 orgramar capacitacion y mejora contrarestar los altos costos Realzadss/Total de g g 2 5 89 8% | mefora yreforzar las competenias | agocuado) | 8ase (critco)
g pore i v mel ‘empleados)*100 & £ < 3 o8 de los Colaboradores.
g ntinua tecnologicos y evitar que migren hacia 3 e 5 £3
g los nuevos competidores (D2,A2,A4) g &
5 z
g, ” w 3 w92
= Fomentar la gestion del conocimiento, Y w32 ] 892 Generar compromiso y sentido de
Mejorar los conocimientos, Evaluacion S 2 g2 | 832
Sg o o mediante la implementacién de un {Evaluaciones g £ £ 222 | 2232 pertenencia, en los colaboradores, | >=85% | Entre 70%y
2§ | habilidades o conductas y actitudes realizadas/Total de 3 g 3 5§23 | zg8 85%
K Sistema de Gestion Documental " 2 g z 23g | £5¢ potencializando sus competencias y | (Adecuado) | 84% (Critico)
£ del personal empleados)*100 & g 235 | £3¢
63 (01,05,02,03). 3 g & c88 sus habilidades.
H 3 S

Figura 16. Balanced Scoredcard.
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De acuerdo a las estrategias establecidas, para su ejecucion, se han definido una serie de

actividades las cuales seran desarrolladas acorde a los tiempos definidos en el siguiente

cronograma.

PERSPECTIVA

ACTIVIDADES

1112

13| 14

15| 16

17] 18

19] 20

21| 22

23| 24

25| 26

27,

FINANCIERA

Reunion con proveedores para definir acuerdos
de pago

Disefiar plan de beneficios para ofrecer a los
proveedores

Reunion con los proveedores para presentar las
propuestas de alianza

MERCADO Y CLIENTE

Realizar actualizacion sobre los diferentes canales
para que reconoscan y permitan los nuevos
medios de Pago.

Realizar las parametrizaciones en el Switch Central
para habilitar los nuevos medios de Pago

Disefiar plan de renovacion discriminando fechas
areas y ciudades.

Reunion con los proveedores para presentar plan
de renovacion y ejecucion

Reunion con el area de riesgo para levantar
inventario de plataformas con BCP y DRP

Realizar pruebas de conectividad a plataformas
con BCPy DRP

PROCESOS INTERNOS

Capacitar a coordinadores de las areas tecnicas en
PCl, ITIL, 1SO.

Reunion con los jefes para identificar los procesos
alos que se le aplicara la implemnentacion de las
metodologias o estandares

Modificacion de la documentacion orientada a las
nuevas metodologias

Reunion con los jefes para identificar los sistemas
de informacion a los que se le aplicara la
incoporacion

Solicitar a proveedores la configuraciony
parametrizacion de las herramientas tecnologicas,
para que queden orientadas a los nuevos
requerimientos

Reunion con las diferentes areas, para levantar
inventario de proyectos

Asignacion de recursos por area para la
participacion de los comites de cada proyecto

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Categorizar Competencias de Colaboradores

Establecer Opciones de Capacitacion por Jefatura

Solicitar a proveedor la configuraciony
parametrizacion de Sistema de Gestion
Documental

Establecer Opciones de Capacitacion por Jefatura

Figura 17. Cronograma de Actividades.

La ejecucion del total de las actividades podria tomar un total de 6 meses, sin embargo,

podran existir actividades que se realicen simultdneamente y que acorten los tiempos de

ejecucion.
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5.4. Indicadores

Para poder determinar el avance de ejecucion de cada una de las estrategias, se han
establecido unos indicadores de gestion, los cuales cuantifican el porcentaje (%) de avance de
cada una de ellas.

Para las estrategias de la perspectiva Financiera, se crearon dos indicadores de eficacia,
los cuales seran evaluados mensualmente para validar su cumplimiento asi:

Optimizacion de los recursos Financieros = (Acuerdos Realizados/Total de Proveedores) *100

Optimizacion de los recursos Financieros = (Activo Corriente / Pasivo Corriente) *100

Con relacion a las estrategias de las perspectivas de mercado y clientes, los indicadores
creados son de eficacia y efectividad que se revisaran de manera anual y semestral asi:
Fortalecimiento de Plataformas = (Plataformas Adecuadas / Total de Plataformas) *100

Robustecer los ambientes tecnolégicos = (Equipos Renovados / Total de equipos) *100

Continuidad del Negocio = (Plataformas con BCP y DRP / Total de Plataformas) *100

Para las estrategias de la perspectiva de Procesos Internos, se implementaron tres (3)
indicadores de eficacia, los cuales seran evaluados de manera semestral y anual asi:
Estandarizacidn de procesos = (Procesos estandarizados / Total de procesos) *100
Adecuacion de canales = (Puntos de Venta Actualizados / Total puntos de Venta) *100

Trabajo en equipo = (Proyectos exitosos / Total de Proyectos) *100

Finalmente, para las estrategias de la perspectiva de Aprendizaje Organizacional, se
disefiaron dos (2) indicadores de eficacia, los cuales se evaluaran anualmente asi:

Ejecucion de capacitaciones = (Capacitaciones Realizadas / Total de empleados) *100
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Mejora de Conocimientos = (Evaluaciones realizadas / Total de empleados) *100

5.5. Costos

Para la ejecucion de las actividades que apoyan la ejecucion de las estrategias, se ha
definido un presupuesto, el cual tiene en cuenta sueldo en dias de los diferentes participantes y el
tiempo que dedicaran para cada una de las actividades.

La descripcion de los sueldos se relaciona en la siguiente figura:

Cargo Sueldo Sueldo Diario
Gerente S 12.000.000 | S 400.000
Jefe S 9.000.000 | S 300.000
Profesional S 7.000.000 | S 233.333
Auditor S 3.000.000 | S 100.000
Analista S 2.700.000 | $ 90.000

Figura 17. Sueldo diario de los participantes en las actividades.

De igual manera, las iniciativas los recursos necesarios y el presupuesto estimado se
plasman en el plan de accion, dentro del Balanced Scoredcard. Apéndice A.

Se ha identificado que, para la ejecucion de cada una de las actividades de las diferentes

perspectivas, se incurriria en los siguientes costos:

Perspectiva Financiera $ 2.550.000
Perspectiva de Mercado y Cliente $12.193.333
Perspectiva de Procesos Internos $9.380.000

Perspectiva de Aprendizaje Organizacional $ 8.960.000
Esto significa que la ejecucion de todas las actividades para llevar a cabo las estrategias

definidas daria un gran total de $ 33.083.333



PLAN DE ACCION

INICIATIVA R Coe0s PRESUPUESTO
NECESARIOS
Tiempo 5 dias
Conocimiento $ -
Revision mensual del PyGy [Bases de Datos $ 100.000 1
del balance General  [g 6140 Analista $ 450.000 5
Sueldo Gerente $ 400.000 1
Total $ 850.000
Tiempo 10 dias
- Conocimiento $ -
Segulmletho mensual, al Bases de Datos S 100,000 1
comportamiento del Balance -
General Sueldo Analista $ 900.000 10
Sueldo Gerente $ 800.000 2
Total $ 1.700.000
Total $ 2.550.000
Tiempo 40 dias
Disefiar planilla de registro, |Conocimiento $ -
para la evaluacion de cada
una de las plataformas y su |Bases de Datos $ 100.000 1
ultima fecha de actualizacion |Sueldo Analista S 3.600.000 40
Sueldo Auditor $ 800.000 8
Total $ 4.400.000
Tiempo 24 dias
Diseﬁar planilla, en Ia. cual se Conocimiento s B
registren el inventario total
de los equipos o plataformas |Bases de Datos $ 100.000 1
arenovary la ultima fecha [Sueldo Analista $ 2.160.000 24
de actualizacioncon. Sueldo Jefe S 1.200.000 4
Total $ 3.360.000
Tiempo 19 dias
Refalizar seguimi.ento alos Conocimiento s ~
equipos con ambiente BCP y
la fecha de la ultima prueba
realizada, mediante Formato |Bases de Datos $ 100.000 1
de seguimiento Sueldo Analista $ -
Sueldo profesional S 4.433.333 19
Total $ 4.433.333
Total Perspectiva $ 12.193.333
Tiempo 27 dias
Conocimiento s -
Construir, disefiar o
modificar manuales, para los
procesos estandarizados Bases de Datos s 100.000 1
Sueldo Analista $ -
Sueldo Auditor $ 2.700.000 27
Total $ 2.700.000
Tiempo 32 dias
. - Conocimiento S -
Realizar Seguimientoala a2 o3 7 ros s 100.000 1
cantidad de puntos de venta
actualizad Sueldo Analista $ 2.880.000 32
Sueldo Jefe $ 1.200.000 4
Total $ 4.080.000
Tiempo 20 dias
Brindar r imiento a los | Conocimi $ -
participantes de los Bases de Datos S 100.000 1
proyectos puestos en Sueldo Analista S 1.800.000 20
produccion Sueldo Gerente $ 800.000 2
Total $ 2.600.000
Total $ 9.380.000
Tiempo 40 dias
Conocimiento $ -
Disefiar un programa de
Nl T B
evaluacion Sueldo Analista $ 3.600.000 10
Sueldo Gerente $ 1.600.000 4
Total $ 5.200.000
Tiempo 24 dias
Realizar promosiones Conocimiento S -
internas, segu;elf; Bases de Datos $ 100.000 1
o Sueldo Analista S 2.160.000 24
= Sueldo Gerente $ 1.600.000 4
Total $ 3.760.000
Total Perspectiva $ 8.960.000
otal Plan de Accio 08

Figura 18. Plan de Accidn.
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Conclusiones

Cada dia las empresas estan implementando soluciones tecnoldgicas en sus procesos y
esto hace necesario que se empiecen a realizar controles sobre estas implementaciones, de tal
manera que ha sido necesario cambiar la manera como desarrollan las actividades
administrativas y de gestion.

En consecuencia, y alineado a los objetivos empresariales, la metodologia ITIL encaja
perfectamente dentro de los procesos de la organizacion, en busca de las mejoras continuas y la
aplicacion de las mejores practicas y estandares de la Industria.

A través de esta propuesta de solucion, se evidencia que la metodologia es aplicable a
cada una de las perspectivas de las empresas, teniendo en cuenta que los servicios de Tl abarcan
no solo las areas tecnoldgicas de la empresa, sino, donde se realice cualquier tipo de gestion de la
informacidn a través de la tecnologia.

La definicion de una metodologia o guia para desarrollar los trabajos, permiten analizar y
resolver los inconvenientes o problemas y encontrar soluciones optimas en el disefio y la calidad

La implementacion de estos estandares, permiten que la empresa lleve un mejor control
sobre la gestién de sus procesos, la hace mas agil y eficiente, y como consecuencia entra en un
proceso de mejora continua, haciendo que se reduzcan tiempos de reprocesos y costos.

Al ser Redeban una empresa que brinda soluciones de medios de pago, utilizando para
esto todos los mecanismos tecnoldgicos, se hace mas relevante el implementar metodologias que

garanticen internamente la eficiencia en sus procesos.



ANEXos

Anexo 1.
Propuesta documento de acuerdo de pago

ACUERDO DE PAGO

Deudor:

Acreedor:

Entre los suscritos, Deudor y Acreedor, mediante este documento suscribimos un acuerdo de pago
que se regird por las siguientes clausulas:

Primero. El deudor reconoce deber al acreedor una obligacién por valor de (S mcte).

Segundo. Atendiendo las observaciones por parte del Deudor, se realiza acuerdo muto para el
siguiente plan de pagos:

Un total de () cuotas, por valor de (s ) cada una.

Tercera. El incumplimiento de las cuotas o montos fijados, otorga al acreedor la posibilidad de
tomar acciones de cobro judicial, por los montos establecidos.

Firmas Representante Legal

DEUDOR ACREEDOR



Anexo 2.

Propuesta documento de Alianza Comercial

ALIANZA COMERCIAL

Modelo de Contrato
EN v, - TS de.......... de 20.....

REUNIDOS: De una parte , sociedad constituida en.......... ,NIF e, y domicilio en
........................... , que en adelante y a los efectos de este Acuerdo se denominara X, representada
en este acto por D. .....cccceeeeunennn. ,encalidad de ................... de la misma, segun consta en el
documento que se acompaiia.
Y, de otra , sociedad constituida en .................. ,NIF . y domicilio en
........................... , que en adelante y a los efectos de este Acuerdo se denominara Y, representada
en este acto por D. .....ccceeeeuneen. ,en calidad de ................... de la misma, segun consta en el

documento que se acompafia. Ambas empresas, que se denominaran conjuntamente "las
PARTES", se reconocen expresa y reciprocamente capacidad legal suficiente para otorgar el
presente Acuerdo y

EXPONEN
PRIMERO.- Que X es una sociedad de nacionalidad espafiola, presente en ................. , que cuenta
con amplia experiencia en el sector de ................ y con capacidad legal suficiente, de acuerdo con

las leyes vigentes en Colombia, para participar, tanto en Colombia, como fuera de Colombia, y con
otros socios nacionales o extranjeros, ya sean personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
en el desarrollo de proyectos en sector de ..........ccccuuveeen.. por medio, entre otras modalidades, de
la constitucion de una empresa conjunta.

SEGUNDO.- Que Y es una sociedad de nacionalidad ............. , presente en .......ccoeuue. , que cuenta
con amplia experiencia en el sector de ................ y con capacidad legal suficiente, de acuerdo con
las leyes vigentes en ......... , para participar, tanto en ........ , como fuera de .......... , Y con otros
socios nacionales o extranjeros, ya sean personas naturales o juridicas, publicas o privadas, en el
desarrollo de proyectos en sector de .........ccccuuveen.. por medio, entre otras modalidades, de la
constitucidon de una empresa conjunta.

TERCERO.- Que, de conformidad con todo lo antes expuesto, las PARTES manifiestan su intencidn y
voluntad de constituir una empresa conjunta, con sujecién a este Acuerdo y a las normas que
reglamentan las inversiones extranjeras en el territorio de ............. y el marco regulativo especifico
del sector de .....cceoeeieeieeneenne A los anteriores efectos y, reconociéndose reciprocamente
capacidad legal suficiente y las facultades con que concurren al presente documento, las PARTES
acuerdan expresamente regirse por las siguientes

56



Anexo 3.

Propuesta Planilla Revisidn de Inventario para actualizacion de Plataformas

Revisado por:

PLANTILLA REVISION DE INVENTARIO ACTUALIZACION DE PLATAFORMAS

Afio

Plataforma

Version

Fecha ultima actualizacion

Responsable

Anexo 4.

Propuesta Plantilla Actualizacién de Inventario Equipos de Computo

Revisado por:

PLANTILLA ACTUALIZACION DE INVENTARIO EQUIPOS DE COMPUTO

Afo

Serial equipo

Version

Fecha ultima actualizacion Asignado a: Area

Responsable

Anexo 5.

Propuesta de Control Inventario Plataformas con BCP

Revisado por:

CONTROL INVENTARIO PLATAFORMAS CON BCP

Ano

Plataforma

Administrador

Fecha ultima prueba BCP

Responsable

Anexo 6.

Propuesta de Planilla de asistencia a Reunién — Capacitacion
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PLANILLA DE ASISTENCIA A REUNION - CAPACITACION

Fecha
Organizador
Tema

Nombre

Area

Firma
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Apéndice A: Balanced Scorecard

MAPA ESTRATEGICO CUADRO DE MANDO INTEGRAL
w 5 « 2
g H g 8 3
PERSPECTIVA MAPA ESTRATEGICO Z  OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESTRATEGIA RELACIONADA g 3 2 POSICION LOGRADA RANGO (SEMAFORO)
> < -] o
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g g < H z | &8s 2
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H a2 <3 2 3 s |s e
£ £ LR | E 5B B | | e | s ey
° E o
H —— v | 5| 2| . | 23] % Gl el
T | ooy | Moot |5 Gt |8 | BT | E | e | reessocono | s fewermy
S £ productos eustentes y nuevos e o030 H 100 H g H g3 H m"mn;:.:;_mmw (Adecuado) | 84% (Critco)
S E g g il
i (FL7457,03:08).
g Mantener un plan derenovacidn H (Eauipos < H 2 =8 8 g
H Robustecer los ambientes = F] £ S z¢ 1] as | Eoibosactutusdos ssautima | a5k | e 0%y
= tecnologicos 1FLF4F7,03,00). H equipos)*100 & H 2 E2 EH version funcional (Adecuado) | 84% (Critco)
H 3 ¢ 5e H
#557.43) 3
z H E F] i 4 g Gorantar s stbiidady
5 : ERRL I I O - Ponivipmmll - |
g E y ORP/Total de g 8 2 & E A roductos durante eventualidades
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] §
2 o H 2 Garantza rocescs de calldad y
2| o H procescs g £ 2 £ 4
z i E g g 2 H H a5
g Adecuar politicasy K enlos mismos. enla empresa (F2,F3,F5 02). H de procesos)*100 & g = g 3
> H ° H 2 reconocimiento dela marca
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