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RESUMEN

El presente documento tiene como finalidad, brindar la informacién detallada
del disefno, para la implementacion de cuatro flujos relacionados al proceso
de control de cambios estandar, con las herramientas CA Service Desk

Manager en un banco.

El disefio de la solucion a implementar consistié en el analisis de los flujos
disefiados y las adecuaciones respectivas para su automatizacion con las
herramientas CA Service Desk Manager que forma parte de la solucién.

El documento ha sido estructurado en cuatros secciones importantes; la
primera, el pensamiento estratégico, que muestra de manera general sobre
el negocio y sus planes estratégicos. La segunda, el marco conceptual de la
Buenas Practica ITIL. La tercera, la solucion elegida e implementada en la
herramienta CA Service Desk Manager y la ultima, los costos beneficios de

la solucién planteada.



INTRODUCCION

El banco implementd ITIL en los procesos de gestion de solicitudes,
incidente y problemas, logrando generar importantes avances en la entrega
de sus servicios, mejorando la comunicacion con los usuarios, se logré una
importante reduccién de los costos en lo que respecta a utilizacion de
recursos, se debe resaltar que todas la estrategias que se desean
desarrollar deben estar en marcadas de acuerdo con la normatividad vigente
y legal, de tal manera que la transparencia en cada uno de sus

procedimientos sera la huella que deje la entrega de un servicio con calidad.

En lo que refiere a los servicios que prestan el area de tecnologia del banco
se pretende utilizar la buenas practicas que propone ITIL, que a través de
los Worflow’s se desea mejorar notablemente los servicios que presta, en

cuanto a la gestion de cambio estandar.
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CAPITULO|
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 ORGANIZACION: ENTIDAD FINANCIERA

La historia del banco se inicia en julio de 1964, como financiera y promotora
de la construccién. Luego en enero de 1982, se modifico su denominacién a
empresa financiera. Es el 21 de Noviembre de 1986 cuando se constituyd

como un banco comercial.

Su principal accionista es un banco extranjero, quien dio inicio al disefo del
plan estratégico de desarrollo institucional desde el aiio 1997 con presencia

en la regiéon andina en Peru.

En el 2001, el banco adquiere a otro banco extranjero consolidando su
crecimiento y diversificacion de sus lineas de negocio, ya que en afnos

anteriores estuvo enfocado en el sector empresarial.

A partir del 2004 desarrolla operaciones bancarias de consumo, microcrédito
y expandio la colocaciéon de créditos via descuento de rol de pagos y casas
comerciales a través de los llamados convenio. Es asi que durante el 2006

lanza al mercado la tarjeta de crédito, con tasas muy atractivas para los



consumos de sus clientes.

En el 2008, el banco firm6é una alianza estratégica con una cadena de
tiendas de electrodomésticos muy conocida en mercado peruano, la cual
permitié duplicar el nUmero de oficinas a casi 100 y contar con oficinas del

banco a nivel nacional.

En el 2010, se enfoco en fortalecer el valor de la marca diferenciandose del
sistema, consolidando su posicionamiento y la oferta de valor de sus
productos, a través de campanas publicitarias para productos pasivos,
estrategia que complementamos adecuadamente a través de auspicios en

un programa lider en rating a nivel nacional.

En el 2011, se firmé un acuerdo de compra del 100% de las acciones de una
Financiera reconocida en el mercado peruano, empresa especializada en

arrendamiento financiero.

En el 2012, la cartera de activos supera los US$ 1,000 millones, y en
pasivos sucede lo mismo. Cuenta con mas de 300,000 clientes entre los
diversos segmentos de negocios, con una red de mas de 110 oficinas a nivel

nacional.

A continuacion se muestra el organigrama del banco:
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1.1.2 CLIENTES

Banca Mayorista

El banco continuia con su estrategia de expandir sus operaciones
financieras hacia personas juridicas (grandes y medianas empresas). La
banca mayorista para del banco representa el 39% de todas las
colocaciones directas. EI desempefio logrado por la banca mayorista en
2011 estuvo por encima del obtenido por el mercado en lo que respecta a
colocaciones directas: 28% del banco versus 18% del sistema financiero. En
lo referente al margen financiero la banca mayorista mostré resultados muy
favorables. Los productos que cobraron un protagonismo muy importante en
2011 fueron leasing, pagarés locales y operaciones orientadas al comercio

internacional. (Memoria anual del banco, 2011)

Banca Minorista

El negocio de microfinanzas fue uno de los principales pilares del
crecimiento del banco mostrando un incremento de 59.3% respecto del afo
anterior, ademas el banco cerré6 con un buen desempeno en los ratios de
cartera vencida (de 3.34% en 2010 a 2.81%). Durante este ano también
consolid6é el negocio vehicular de GNV del que administra una cartera de
1,350 vehiculos al cierre de 2011. Otro avance importante es la vinculacion
de los clientes a través de la cuentas de ahorro y seguros con una
penetracion superior al 60%. (Memoria anual del banco, 2011)

Banca de Personas

En el ano 2011 mantuvo su tendencia creciente en la penetracion de los
pasivos en personas naturales, producto de sus campanas publicitarias y

comerciales y lanzamiento de nuevos productos como el depésito

10



adelantado que ofrece como ventaja diferencial recibir los intereses por
adelantado; esta estrategia nos permitié crecer en un 21.5% para cuentas de
ahorros un 32.2% y para CTS un 27.6% de crecimiento. En lo referente a los
ingresos no financieros, en el 2011 el banco crecié en 30%.

Parte de este crecimiento fue generado con la mayor penetracién de los
seguros optativos y obligatorios, los que conformaron cerca del 40% de la
utilidad neta del banco. En lo que respecta al crédito hipotecario, durante el
2011 se mantuvo la tendencia creciente en la colocacidén de estos productos,
los mismos que en su mayoria se desembolsaron en moneda nacional. Al
cierre del 2011, la cartera hipotecaria del banco crecié en un 6.2% en
términos de volumen. Por ultimo, los créditos por convenio, dirigidos
principalmente al sector publico, continuaron su crecimiento durante el afo
2011 alcanzando una colocacion de S/.430 millones al cierre del afo.
(Memoria anual del banco, 2011)

1.1.3 PROVEEDORES

En el 2011 el numero de proveedores se incrementd a 2679, (29% mas que
en el 2010), quienes ofrecen sus servicios y productos segun las
especificaciones operativas, técnicas y econdmicas solicitadas en cada uno
de los procesos de adquisiciones de la entidad financiera, tanto para
concursos como para requerimientos especiales.

Todos los proveedores y contratistas de la entidad se cifen a los
reglamentos y ordenamientos de las autoridades competentes en materia de
seguridad, salud ocupacional y proteccion ambiental vigentes.

Es importante mencionar que en todo proceso de adquisiciones el banco
exige a sus proveedores una conducta coherente y responsable. Asi, en el
procedimiento referido a proveedores, se establece como lineamiento que se
contratara preferentemente los servicios y/o productos de las empresas u

organizaciones que prueben que cumplen con los principios de buen

11



gobierno corporativo y/o practicas de responsabilidad social. (Memoria anual
del banco, 2011)

1.1.4 MODELO DE PROCESOS
A continuacion se muestra el modelo de procesos del banco:

GRAFICO 2 Modelo de proceso del banco

g
B
<
e
:
"
:
;

GESton o8 Gestion de AoSstal Administracion y
Recursos Tecnologia ANV Operaciones
Humanos g Contabilidad °

Gestion de Gestion de

Gestion LegaI Riesgos Cobranzas

FUENTE: Proporcionada por la empresa

1.1.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.1.5.1 SISTEMA DE PRESTAMOS

Uno de los objetivos principales del banco es fomentar entre sus clientes

el acceso al credito sin tener que realizar tramites largos y engorrosos.
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Por ello el objetivo es otorgar préstamos de manera rapida, facil y

transparente

PARA EL NEGOCIO
Para los clientes banca mayorista y banca minorista tenemos los

siguientes productos: ahorros, créditos y seguros:

AHORROS

El banco ofrece este producto para que las empresas puedan ahorrar y
disfruta de todas las ventajas que siempre esperan para hacer crecer el

dinero con mayor facilidad con los intereses que ofrece.

CREDITOS

Los créditos son la mejor alternativa de financiamiento y el servicio
adecuado para que los clientes empresariales crezcan de manera
segura y bien asesorada. Ademas, que el banco pone a disposicion el

servicio de especialistas que asesoraran de manera personalizada.

SEGUROS

El banco brindan los seguros mas convenientes, con la mejor asesoria

para la sus clientes empresariales.

PARA PERSONA
Para los clientes personas tenemos los siguientes productos: ahorro,

créditos, seguro, transferencia, tarjetas (tarjeta de crédito y débito).

AHORROS
Para los clientes persona ofrece ahorrar a tasas competitivas en el

mercado a través de las cuentas de ahorro que permita guardar sumas

13



de dinero en un lugar seguro y rentable.

CREDITOS
El banco ofrece una serie de soluciones financieras pensadas para que

alcances tus suenos de la manera mas rapida y conveniente.

SEGUROS
Brindan los seguros mas convenientes, con la mejor asesoria para que

el cliente y su familia se sientan siempre protegidos.

TRANSFERENCIA
Envia dinero a otras instituciones financieras locales de la manera mas

facil, cobmoda y segura.

TARJETAS
El banco ofrece dos tipos de tarjeta: tarjetas de créditos y débitos

TARJETAS DE CREDITOS

El banco ofrece una gran variedad de tarjetas, para que sus clientes
puedan realizar sus compras con total comodidad o disponer de efectivo,
con multiples opciones de pago y grandes beneficios como promociones,

ofertas y descuentos exclusivos.

TARJETAS DE DEBITO

Te permite comprar sin llevar efectivo, sin comisiones en miles de
establecimientos afiliados a MasterCard y ademas realizar transacciones
en la amplia red de Global Net.

14



1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

VISION
Ser el Banco lider en ofrecer soluciones financieras a nuestro mercado
objetivo, brindando calidad de servicio, eficiencia y oportunidad

MISION
Impulsar el crecimiento sostenible de nuestros clientes, colaboradores,

accionistas y del pais

VALORES

o Orientacion al cliente:
o Conocer y satisfacer sus necesidades
o Simplicidad y transparencia
o Disponibilidad y cercania
o Amabilidad

e Orientacioén a las Personas
o Confianza
o Equidad
o Reconocimiento y desarrollo
o Trabajo en equipo

e Orientacion al Logro

Vision global

Integridad

Proactividad

Responsabilidad y compromiso

(e}

O O O
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1.2.1 ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

1. Contar con 110 agencias a nivel nacional ubicadas estratégicamente
en Lima y en otras ciudades del pais.

2. Amplia red de cajeros automaticos en convenio la red Global Net.

3. Tener personal con experiencia en atencion a clientes del sector que
atiende como la banca empresarial y persona.

4. Cuenta con buenos y reconocidos productos en el mercado.

5. EI mercado que atiende se encuentra segmentado segun las
necesidades de cada sector.

6. Mora controlada por el area de riesgo.

DEBILIDADES

1. El nivel de la cartera castigada es alto.

2. Alta rotacion de personal, asesores de venta.

3. No cuenta con una arquitectura de la informacién definida.

4. Disminucién en la calidad de cartera.

5. No existe un plan definido de capacitacion que permita cubrir las
brechas detectadas segun las evaluaciones de desempefo y revisiones
del manejo de la cartera.

6. Falta de apoyo de aplicativos para la gestion de las tecnologias de la

Informacion.

16



1.2.2 ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES
Crecimiento del mercado financiero peruano.

Crecimiento del negocio microfinanciero.
Mercado rural por explotar en Lima y provincias

o Dn =

Productos innovadores en el mercado financiero diferenciados por
perfiles de clientes.
5. Desarrollo de la tecnologia.

6. Mayor demanda de productos financiero.

AMENAZAS

1. Incremento de la competencia en el mercado de Financiero.

2. Alta competencia por los recursos humanos tales como los asesores
de negocio.

3. Mayor rapidez en el otorgamiento de créditos por parte de las
entidades competidoras.

4. Mayor posicionamiento de bancos en provincias.

5. Fuerza de ventas de competencia mejor capacitada para captar y
prospectar clientes.

6. Pérdida de clientes por compra de deuda en otras entidades

financieras.

17
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 ESTRUCTURA DE ITIL

ITIL es un conjunto de buenas practicas para la Gestién de Servicios TI, las
cuales describen los procesos necesarios para guiar el area de TI
adecuadamente con el propésito de obtener mayores beneficios y garantizar

la integracion de los servicios con el negocio.

El aporte mas importante es la orientacion de los libros en cuanto al ciclo de
vida del servicio. Con ello se intenta conseguir beneficios tales como
establecer la integracion de la estrategia de negocio con la de los servicios
de TI, proporcionar el disefio de servicios agiles y el calculo del ROI, y
brindar modelos de transicion de servicios que sean efectivos para una gran
variedad de innovaciones. También se intenta mejorar la gestién de los
proveedores de servicio segun los modelos de subcontratacion, asi como la
facilidad de implantacién y de gestion de servicios, segun las actuales
necesidades de negocio, la medicion y demostracion del valor de los

servicios de TI.

Estrategia del Servicio

En la estrategia de servicio se debe definir el mercado objetivo y planear el

desarrollo de lo que se ofrecera, en la gestion del portafolio de servicios se
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deben definir (inventarios de servicios), realizar analisis de proposiciones de

valor cuales seran las prioridades, identificar las necesidades del negocio.

Diseiio del Servicio

Sirve como guia para desarrollar, disefiar procesos y servicios donde se
deben cubrir los principios y métodos del disefio para convertir los objetivos

estratégicos en portafolio de servicios.

Transicion del servicio

La transicion nos muestra los procesos relacionados con el desarrollo y la
mejora de las capacidades, para la transicion de los servicios nuevos o0

modificados a produccion.

Operacion del servicio

Muestra los procesos relacionados con las actividades diarias de soporte
requeridas para entregar y administrar los niveles de servicio acordados con

los usuarios finales.

Mejora continua del servicio

Fundamental para crear y mantener el valor para los clientes por medio de
un mejor disefo y operacion de los servicios. Adopta los principios, practicas
y métodos de la administracion de calidad, administraciéon del cambio y
mejora de capacidad. Se deben tener en cuenta los sietes pasos:

e Qué se debe mejorar.

e Qué se puede mejorar.

e Hacerse de datos.

e Procesar los datos e informacion.
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e Analizar los datos.
e Usar informacion y definir acciones.

e Implementar acciones.

2.2 GESTION DE CAMBIO EN ITIL

En este proceso la Gestidon de Cambios sera de gran importancia toda vez
que el Banco debera asumir un cambio cultural donde se llevaran a cabo
actividades de capacitaciones y concientizacidon del nuevo modelo que se
desea implantar en la compaiiia. Para la cual se debera generar un plan muy
general donde se estimule la participacion activa de todos los involucrados
por medio de campanas de divulgacion como: talleres de acercamiento a la
nueva metodologia, planificar todos los dias una o dos horas donde se
explique a los empleados las nuevas practicas, con el fin de llevar poco a
poco a los usuarios en esta huevo camino generando en ellos un ambiente

de confianza buscando a si reducir al maximo la resistencia al cambio.

Se estimularan con incentivos aquellos empleados que demuestren avances
importantes en la nueva faceta de la organizacion como: un bono en dinero,
medio dia de descanso, etc. De tal manera que se estimule el esfuerzo y el

logro conseguido por cada uno de ellos.

De igual forma se realizaran capacitaciones a los empleados y a clientes en

el manejo de las nuevas herramientas.

2.3 CA SERVICE DESK MANAGER

Es una solucion que ofrece administracidon de solicitud es de servicio,
incidentes, problemas, cambios, versiones y acuerdos de niveles de servicio,

maximizando la productividad del analisis y mejorando la agilidad en las

respuestas de los analistas.
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La configuracion que maneja CA Service Desk se basa en las siguientes

caracteristicas:

Interfaz Web

Cada funcion del sistema puede ser realizada via una interfaz web
especifica para cada rol, que puede ser accedida desde cualquier browser
(analista, administrador, usuario y PDA). Esto reduce la administracién
requerida, ahorrando tiempo de implementacion y esfuerzos de
mantenimiento.
Mejora la productividad de los usuarios finales permitiendo:

v Autoayuda, con capacidad de busqueda y gestiéon del conocimiento

v Automatizacion para la resolucion de los problemas mas comunes

v" Resolucién de problemas con un solo clic
Administracion de Solicitudes, Incidentes y Problemas
Captura de requerimientos, registro y categorizaciéon, informaciéon del perfil,
medio ambiente, historia individual, informaciéon de la organizacion, SLA,
actividades, solucion, problemas relacionados.

Administracion del Cambio

Administracion del flujo de tareas, manejo de autorizaciones, inventarios,

actividades, SLA, ordenes relacionadas, consola del CAB.

Formularios

Provee las mejores practicas de ITIL por defecto como gestidén de incidentes,

problemas y cambios para control y gestién de procesos de Service Desk.
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Encuestas a clientes

Las encuestas proporcionan informacion al instante, ayudandole a ajustar
con mayor precision y mejorar los procesos de servicio y las directivas de

soporte.

Notificaciones

Un mecanismo de notificacion global mantiene informado a todo el personal
de la empresa sobre el estado de los incidentes de trabajo segun se precise

a través de correos electronicos, buscadores o alertas en linea.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

3.1.1 PROBLEMA

El proceso de la gestion de cambios contempla los cambios de tipo normal y
estandar, los cuales tienen un tratamiento distinto de aprobacion, es decir,
los cambios de tipo estandar estan pre-autorizados y requieren de la
aprobacion de algunos entes dentro del flujo para su ejecucion y los cambios
de tipo normal son los que requieren ser validados, sustentados y aprobados

por un comité de cambios para su implementacion llamado CAB.

Actualmente los cambios de tipo normal, estan relacionados a
implementaciones en el area de tecnologia para requerimientos de tipo

proyecto, mantenimiento, incidencia y emergencia.

Respecto a los cambios de tipo estandar, estos se vienen realizando de

forma manual, encontrandose la siguientes problematicas:

e El proceso de Gestion de Cambio estandar son manuales y carecen
de un adecuado, registro, visibilidad y control para los involucrados

una vez que son solicitados.
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o Los diferentes roles que interactian en el proceso, deben realizar sus
tareas y acciones, para posteriormente transferir al siguiente
involucrado de forma manual.

e EIl solicitante del servicio, no tiene visibilidad del estado de su
solicitud.

e No existe un adecuado registro de todas las interacciones que recibe

la solicitud de servicio.

3.1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gerencia de tecnologia del banco tiene en ejecucion diversas iniciativas
para establecer una gestion efectiva de los servicios de Tl que se brindan a
las distintas areas usuarias de la organizacion. CA Service Desk se
implementa en una primera etapa para la gestion de incidentes y solicitudes;
posteriormente se realiza la configuracion de la gestidbn de problemas. El
presente informe muestra la implementacion la gestion de cambios.

Actualmente las necesidades del banco se orientan a automatizar procesos
y servicios puntuales internos de gran interés para sus usuarios, debido a la
cantidad de solicitudes que existen y que hacen uso de estos procesos como

muestra la siguiente tabla de los tickets en el afio 2012.

TABLA 2 Cantidad de tickets
Parametro Valor Esperado
Tickets de Solicitudes 26600
Tickets de Incidentes 7000
Total de Tickets 33600

FUENTE: Proporcionada por la empresa a
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Entre los principales impulsadores de negocio del Banco podemos

mencionar los siguientes:

Automatizacion de solicitudes de procesos de servicios.

Mejorar el registro y monitoreo de procesos de servicios.

Gestionar toda la informacion relevante a la prestacion de los
procesos asegurando que esté disponible para los agentes implicados
en su concepcion, disefno, desarrollo, implementacidén y operacion.
Brindar un mejor servicio a los clientes y usuarios, con una mayor
cobertura y control, con métricas visibles para el Banco.

Estandarizar procesos.

Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos. (humanos, de

hardware y software)

Basado en los impulsadores de negocio, la solucién debe permitir:

Alineamiento con el Marco ITIL / ITSM.

Proporcionar la capacidad de autoservicio a los usuarios finales.
Realizar el seguimiento y registro de 6rdenes de cambio o RFC.
Proporcionar las capacidades de informacién necesarias para apoyar
la gestién de informes.

Proveer las caracteristicas necesarias para la automatizacién de
procesos de negocios mediante una herramienta disefiadora de flujos.
Entorno de trabajo orientado a web.

Generar automaticamente tickets de solicitud una vez que el proceso

de aprobacion de la Orden de Cambio sea satisfactorio.

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Segun el problema identificado se proponen las siguientes soluciones:
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Alternativa 1. Implementacion de la Gestion de Cambio Estandar en
CA Service Desk Manager.

Alternativa 2.Desarrollo de un sistema (Software) a medida que
soporte el proceso de gestidbn de cambio estandar.

3.2.1 DETALLE DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

ALTERNATIVA 1: Implementacion de la Gestion de Cambio en CA Service

Desk Manager.

VENTAJAS

La gestién de cambio puede integrarse con la Gestién de Solicitudes
en el CA Service Desk Manager.

CA Service Desk Manager esta basada en las buenas practicas ITIL.
El banco cuenta con las licencias para el CA Service Desk Manager.
La integracion de los moédulos permitira una mejor gestion de la
informacion de los servicios brindando por tecnologia.

Permite realizar consulta del estado del proceso a los usuarios.
Permite llevar un mayor seguimiento y control de los requerimientos

que se encuentran siendo atendidos.

DESVENTAJAS

Es un aplicativo ya desarrollado, admite cambios pero es mas
trabajoso realizarlos y no es recomendable.
Pocos proveedores en el mercado nacional que conozcan de la

herramienta.

ALTERNATIVA 2: Desarrollo de un sistema (Software) a medida que
soporte el proceso de gestidbn de cambio estandar.
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VENTAJAS

Se desarrollaria un aplicativo a medida, segun el proceso actual.

Los usuarios participarian en la definicion de requerimientos del
aplicativo a medida.

Se cuenta con el personal de sistemas requerido para el desarrollo de

la herramienta.

DESVENTAJAS

El tiempo de desarrollo seria mayor que el tiempo requerido para la
primera alternativa.

Estaria enfocado a apoyar al proceso actual, es decir, no incluiria
mejores practicas.

Dificultad para que el sistema a desarrollar se comunique con el CA
Service Desk.

La data del personal no se encontraria centralizada en una sola base
de datos, lo que generaria dificultad en la integracion de la

informacion.

3.2.2 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Se procede con la técnica de juicio de expertos conformado por un Jefe de

Proyecto de Sistemas, un Jefe de Proyecto de Tecnologia y dos usuarios

responsables del proceso.

Se definen como criterios a parte de los considerados en el Modelo de
Calidad de Producto de Software ISO/IEC 9126, y adicionalmente al costo y

tiempo:

Funcionalidad
Fiabilidad
Usabilidad
Mantenibilidad
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e Satisfaccion
e Costo

e Tiempo

3.2.2.1 PESOS Y PUNTAJE DE LOS CRITERIOS

Los pesos otorgados a cada criterio se muestran a continuacion:

TABLA 3: Pesos por criterios segun 1ISO 9128

Criterios

ISO Funcionalidad Adecuacion 3
9126 Exactitud 3
Interoperabilidad 3

Fiabilidad Madurez 3
Usabilidad Capacidad para 2

ser aprendido
Capacidad para 2

ser operado
Mantenibilidad Capacidad para 3
ser cambiado
Satisfaccion
Costo
Tiempo

FUENTE: I1ISO 9128

La Tabla de Puntajes se muestra a continuacion:

Puntaje Descripcion
1 Muy bajo
(i 0 St Bajo
3  Regular
4 Alto _
i e " Muy Alto '
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3.2.2.2 DEFINICION DE CRITERIOS

> FUNCIONALIDAD

Adecuacion
Capacidad del producto software para proporcionar un conjunto apropiado

de funciones para tareas y objetivos de usuario especificados.

Exactitud
Capacidad del producto software para proporcionar los resultados o efectos

correctos o acordados, con el grado necesario de precision.

Interoperabilidad
Capacidad del producto software para interactuar con uno o0 mas sistemas

especificados.

> FIABILIDAD

Madurez
Capacidad del producto software para evitar fallar como resultado de fallos

en el software.

> USABILIDAD

Capacidad para ser aprendido

Capacidad del producto software que permite al usuario aprender sobre su
aplicacion.

Capacidad para ser operado

Capacidad del producto software que permite al usuario operarlo y

controlarlo.
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> MANTENIBILIDAD

Capacidad para ser cambiado
Capacidad del producto software que permite que una determinada

modificacion sea implementada.

» SATISFACCION
Capacidad del producto software para satisfacer a los usuarios en un

contexto de uso especificado.

» COSTO
El costo total de desarrollo del aplicativo. El costo de cada alternativa es el

siguiente:
e Alternativa 1: S/.93, 598.27
e Alternativa 2: S/.170, 787.18 (ver anexo 1)

» TIEMPO
El tiempo requerido para el desarrollo del aplicativo. El tiempo de cada
alternativa es el siguiente:

e Alternativa 1. Un tiempo total de 8 meses.

e Alternativa 2: Un tiempo total de 14 meses

3.2.2.3 CUADRO DE TOMA DE DECISIONES

A continuacion se muestra el resultado del juicio de expertos:
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3.3 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLO DE LA SOLUCION

En esta fase se implementara cuatro workflow’s para el soporte a cambios
de tipo estandar, los cuales no requieren de un comité de aprobacién (CAB)
sino mas bien ya estan pre-autorizados y requieren de la aprobaciéon de
algunos entes por flujo para su ejecucion. Mediante las herramientas CA
SDM se dara soporte a la realizacion de estos flujos.

¢ |Instalacion de software

e Accesos a directorios y Base de Datos

e Administracién de cuentas de usuario

e Aprovisionamiento de equipos
3.3.1 IMPLEMENTACION DEL FLUJO INSTALACION DE SOFTWARE
Se muestra el diseno del flujo de instalacion de software en el banco, con

sus respectivos niveles de aprobaciéon que debe pasar en las diferentes

areas de banco para que los usuarios puedan acceder a este servicio.
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GRAFICO 3 Proceso de instalacion de software |
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FUENTE: Elaboracién propia
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El siguiente proceso muestra el disefo del flujo de la entrega del servicio por

parte de tecnologia para que el usuario tenga un software en su equipo.

GRAFICO 4 Proceso de instalacion de software ||
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FUENTE: Elaboracién propia

Este mdédulo permitirda al empleado del banco generar una solicitud de

cambio, la misma que sera atendida por entes autorizados a través de un

workflow previamente definido. Asimismo éste mddulo permitira la ejecucion

de actividades para la atencion de las solicitudes de cambio registradas por

los empleados. El médulo tiene como funciones: registrar orden de cambio,

aprobar orden de cambio, asignacion de costos, aprobacién de costos,
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confirmacion de stock, aprobaciéon de seguridad de la informacién, ejecucién
de la orden de cambio y seguimiento de la orden de cambio.

REGISTRAR ORDEN DE CAMBIO

GRAFICO 5 Interface registrar orden de cambio flujo instalacién de software
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FUENTE: Elaboracién propia



APROBAR ORDEN DE CAMBIO

GRAFICO 6 Interface aprobar orden de cambio flujo instalacion de software

Solicitado por:
Huapaya Alvarado Javier Alfredo

Estado
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Teléfono
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Requerido para:
Huapaya Alvarado Javier Alfredo
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{*) Requerido

| APROBAR | | RECHAZR |

FUENTE: Elaboracién propia
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ASIGNACION DE COSTOS

GRAFICO 7 Interface asignacion de costos
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FUENTE: Elaboracion propia
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APROBACION DE COSTOS

GRAFICO 8 Interface Aprobacion de Costos

Solicitado por:
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FUENTE: Elaboracion propia



CONFIRMACION DE STOCK

GRAFICO 9 Interface Confirmacion de Stock
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FUENTE: Elaboracion propia




APROBACION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

GRAFICO 10 Interface aprobacion de seguridad de la informacion flujo

instalacion de software

Solicitud de Workflow
Instalacidn de Software

Solidtado por:
Huapaya Alvarado Javier Alfredo

Estado
Registrado

Teléfono

Requerido para:

Huapaya Alvarado Javier Alfredo

Detalle de solicitud:
<< Cantidad >> + << software >>

Aprobado por:
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<< comentarios >>
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(*) Requerido

APROBACION DE SOUCITUD - GERENCIA APROBADORA

APROBACION DE CITUD - SEGURIDAD DE INFORMACION

| ApProBAR |1

RECHAZAR |

FUENTE: Elaboracién propia

3.3.2 IMPLEMENTACION DEL FLUJO ACCESO A DIRECTORIOS Y BASE

DE DATOS

Se muestra el diseno del flujo de acceso a directorios y base de datos en el

banco, con sus respectivos niveles de aprobacién que debe pasar en las

diferentes areas de banco para que los usuarios puedan acceder a este

servicio.
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GRAFICO 11 Proceso de acceso a base de datos y directorio |
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FUENTE: Elaboracion propia
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El siguiente proceso muestra el disefio del flujo de la entrega del servicio por

parte de tecnologia para que el usuario tenga accesos a Directorios y Base

de Datos.

GRAFICO 12 Proceso de acceso a base de datos y directorio ||
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FUENTE: Elaboracién propia

Este médulo permitira al empleado del banco generar una solicitud de

cambio, la misma que sera atendida por entes autorizados a través de un

workflow previamente definido. Asimismo éste modulo permitira la ejecucion

de actividades para la atencion de las solicitudes de cambio registradas por
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los empleados. El médulo tiene como funciones: Registrar orden de cambio,
aprobar orden de cambio por parte de la gerencia aprobadora, gerencia
aprobadora destino y seguridad de la informacién, realizar accesos por parte

del operador de sistemas o plataforma intel y verificacion del servicio.

REGISTRAR ORDEN DE CAMBIO

GRAFICO 13 Interface registrar orden de cambio flujo acceso a directorio y
base de datos
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FUENTE: Elaboracion propia



APROBAR GERENCIA APROBADORA

GRAFICO 14 Interface aprobar gerencia aprobadora flujo de acceso a
directorio y base de datos

Solicitud de Workflow

Accesos a Directorios y Base de datos

Solicitado por:
Javier Alfredo Huapaya Alvarado

Estado
Registrado

Teléfono
Email

Requerido para:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:

<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >> + <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >> + <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos >> + << Rutade accesos >> + <<Ruta destino>> + << Tipo de contro! >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Comentarios

(*) Requerido

I aproBaR | | RECHAZAR |

FUENTE: Elaboracion propia
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APROBAR GERENCIA APROBADORA DESTINO

GRAFICO 15 Interface aprobar gerencia destino flujo de acceso a directorio
y base de datos

Solicitud de Workflow

Accesos a Directorios y Base de datos

Solicitado por:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Estado
Registrado

Teléfono
Email

Requerido para:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:

<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >>+ <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >>+ <<Rutadestino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >>+ <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Comentarios
<< comentarios >>

APROBACION DE ACCESO - GERENCIA APROBADORA DESTINO

Comentarios

(*) Requerido

[ aeroBar ] [ RECHAZR ]

FUENTE: Elaboracion propia
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APROBAR SEGURIDAD DE LA INFORMACION

GRAFICO 16 Interface aprobar seguridad de la informacion flujo de acceso a
directorio y base de datos

Solicitud de Workflow

Accesos a Directorios y Base de datos

Solicitado por:
| Bieli-Bianchi Chavarry, César

Estado
Registrado

Teléfono
Email

Requerido para:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:

<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >>+ <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos >> + << Ruta de accesos >>+ <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>
<<Tipo de accesos>> + << Ruta de accesos>> + <<Ruta destino>> + << Tipo de control >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Comentarios
<< comentarios >>

APROBACION DE ACCESO - GERENCIA APROBADORA DESTINO

Comentarios
<< comentarios >>

APROBACION DE SOLICITUD - SEGURIDAD DE INFORMACION

Comentarios

(*) Requerido

APROBAR | | RECHAZAR |

FUENTE: Elaboracién propia

3.3.3 IMPLEMENTACION DEL FLUJO DE ADMINISTRACION CUENTA
DE USUARIO

Se muestra el disefno del flujo de administracion de cuenta de usuario en el

banco, con sus respectivos niveles de aprobacion que debe pasar en las
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diferentes areas de banco para que los usuarios puedan acceder a este

servicio.

GRAFICO 17: Proceso de administracion de cuenta de usuario |
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FUENTE: Elaboracién propia
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El siguiente proceso muestra el disefio del flujo de la entrega del servicio por
parte de Tecnologia para que el usuario tenga Cuenta en los diferentes
aplicativos que tiene el Banco.

GRAFICO 18: Proceso de administracion de cuenta de usuario ||
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FUENTE: Elaboracion propia

7. Adualiza eslado de ki T "‘:\ﬁ } ,"1‘

Este modulo permitira al empleado del banco generar una solicitud de

cambio, la misma que sera atendida por entes autorizados a través de un
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workflow previamente definido. Asimismo éste modulo permitira la ejecucion
de actividades para la atencién de las solicitudes de cambio registradas por
los empleados. El mdédulo tiene como funciones: registrar orden de cambio,
aprobar orden de cambio por parte de la gerencia aprobadora, duefo de la
aplicaciéon y seguridad de la informacion, administracion de cuenta de

usuario y verificacién del servicio.

REGISTRAR ORDEN DE CAMBIO

GRAFICO 19 Interface registrar orden de cambio flujo administracion de
cuenta de usuario
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FUENTE: Elaboracién propia
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APROBAR GERENCIA APROBADORA

GRAFICO 20 Interface aprobar gerencia aprobadora flujo de administracion
cuenta de usuario

Soficitado por:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Estado
Registrado

Teléfono
Email

Requerido para:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:

<< accion >>

<< perfil similar a usuario >> <<fechainicio>> <<fechafin>>

<< Cuenta Apl>> + << Cuenta Ap2 >> + << Cuenta Ap3 >> + << Cuenta Apd >> + << Cuenta ApS >> + << Cuenta Ap6 >>
<< BPM Grupo >>

<< Correo Intemo >> + << Correo Externo >>

<< Menu > +<< D Grupo >>

<< Sustento >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Comentarios

{’)_ Requerido

| AP R 0 BAR | | REcHAzAR |

FUENTE: Elaboracién propia
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APROBAR DUENO DE LA APLICACION

GRAFICO 21 Interface aprobar duefio de la aplicacion flujo administracion
de cuenta de usuario

Solicitud de Workflows
Admririztracicn de Cuentas de Lumric

Salicitado por:
Bigli-Bianchi Chavamy, Cézar

Estado
Psgistrads

Teléfono
Email
Requerido para:

Bizli-Bianchi Chawamy, Cézar

Detalle de solicitud:

<z{antidad >> - ¢ zcftivare >
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Aprobado por:

Comentarios
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|*] Requerido

| APROBAR | | RECHAZAR |

FUENTE: Elaboracién propia
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APROBAR SEGURIDAD DE LA INFORMACION

GRAFICO 22 Interface aprobar seguridad de la informacion flujo de
administracion de cuenta de usuario

Solicitud de Workflow
Administracion de Cuentas de Usuario

Solicitado por:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Estado
Registrado

Teléfono
Email
Requerido para:

Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:
<< Cantidad >> + << software >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Aprobado por:

Comentarios
<< comentarios >>

APROBACION DE ACCESO - << Nombre Aplicativo
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(*) Requerido

|  aproBAR | | RECHAZAR |

FUENTE: Elaboracién propia
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3.3.3 IMPLEMENTACION DEL FLUJO DE APROVISIONAMIENTO DE
EQUIPO

Se muestra el disefio del flujo de aprovisionamiento de equipo en el banco,
con sus respectivos niveles de aprobacion que debe pasar en las diferentes

areas de banco para que usuario pueda acceder a este servicio.

GRAFICO 23 Proceso de aprovisionamiento de equipo |
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FUENTE: Elaboracién propia

El siguiente proceso muestra el disefio del flujo de la entrega del servicio por

parte de tecnologia para que el usuario tenga un equipo informatico.
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GRAFICO 24
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FUENTE: Elaboracién propia
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Este mddulo permitira al empleado del banco generar una solicitud de
cambio, la misma que sera atendida por entes autorizados a través de un
workflow previamente definido. Asimismo éste médulo permitira la ejecucion
de actividades para la atencién de las solicitudes de cambio registradas por
los empleados. EI médulo tiene como funciones: registrar orden de cambio,
aprobar orden de cambio por parte de la Gerencia Aprobadora, Aprovisionar

Equipo Informatico al Usuario y Verificacion del Servicio.
REGISTRAR ORDEN DE CAMBIO

GRAFICO 25: Interface registrar orden de cambio flujo de aprovisionamiento
de equipo
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FUENTE: Elaboracién propia



APROBAR GERENCIA APROBADORA

GRAFICO 26: Interface aprobacion gerencia aprobadora flujo de

aprovisionamiento de equipo

Solicitud de Workflow
Aprovisionamiento de Equipos

Solicitado por:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Estado
Registrado

Teléfono
Email

Requerido para:
Bieli-Bianchi Chavarry, César

Detalle de solicitud:

<< Cantidad > + <<Componente >>
<< Cantidad >> + <<Componente >>
<< Cantidad >> + <<Componente >>
<< Cantidad > + << Componente >>
<< Cantidad >> + <<Componente >>

APROBACION DE SOLICITUD - GERENCIA APROBADORA

Comentarios

(*) Requerido

[ arrom || RECHAZA R

FUENTE: Elaboracién propia

57



CAPITULO IV
ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1 COSTOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE CAMBIO
ESTANDAR EN CA SERVICE DESK MANAGER

Los costos implicados en el desarrollo del sistema son los costos del
personal y costos del equipo para el desarrollo:

COSTO DEL PERSONAL PARA LA IMPLEMENTACION

TABLA 5 Costo salarial por perfil
%

Perfil del Cantidad Tiempo Numero Sueldo Costo
Recurso Invert?do de Meses (s/.) Salarial
g’e’e"te de 1 50% 35 8500 29750
royecto

Analista Funcional 2 80% 56 3000 16800
Analista Técnico 2 100% 7 4500 31500
Administrador de 1 14% 098 6000 5880
Base de Datos

Equipo de Testing 1 15% 1.05 3500 3675

FUENTE: Proporcionada por la empresa
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COSTO DEL SOFTWARE

Actualmente el banco cuenta con las licencias del CA Service Desk
Manager, por lo que no se tomara en cuenta como parte del costo.

COSTO DE HARDWARE

Se considera el costo por el uso de las pc:

Costo Totall
Tiempo
Proyecto

1 195.03 1365.21

Costo/Hora Costo/Mes

(S/.) (S1.)

Por lo tanto el costo total del equipo se calcula como se muestra en el

cuadro siguiente:

Tiempo invertido Costo por

Computadora Cantidad (%) ;8
PC Gerente Proyecto 1 50% 682.61
PC Analista Funcional 2 80% 2184.34
PC Analista Técnico 2 100% 2730.42
PC Administrador BD 1 14% 191.13
PC Equipo Testin 1 15% 204.78

Por lo tanto el costo total del desarrollo del sistema se muestra a

continuacion:

Costos Monto (S/.)
Personal 87,605.00
Hardware 5,993.27



4.2 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LOS FLUJOS

Los flujos de gestion de cambio estandar reduciran el tiempo en que el area
de tecnologia del banco en brindar los servicios de instalacién de software,
acceso a bases de datos y directorios, administrar las cuentas de usuarios
de los distintos aplicativos que soportan los procesos del banco y
aprovisionar equipos informaticos a sus usuarios. Su uso permitira reducir
horas hombre invertidas en los procesos, por lo que el beneficio tangible de

la implementacién del médulo sera el ahorro de horas hombre.

Para ello se calculara el nimero de horas por mes del proceso que permitira
reducir los flujos de Gestion de Cambio estandar y se calculara el ahorro en

funcion del costo/hora de los responsables del proceso.

4.2.1 FLUJO DE GESTION DE CAMBIO ESTANDAR

A continuacion se muestran los sueldos de los responsables involucrados en

el Proceso de Gestion de Cambio Estandar:

TABLA 6: Costo por hora de puesto del proceso de gestion de cambio

Puesto Sueldo Costo/Hora

Mensual (S1.)
Licence Manager 3000 15.63
Analista de Seguridad 4500 23.44
Service Desk 1000 5.21
Analista INTEL 3000 15.63
Analista Operador 2000 10.42
Administrador de Aplicaciones 4500 23.44
Analista Control de Activo 3000 15.63
Soporte Técnico 2500 13.02

FUENTE: Proporcionada por la empresa
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En el cuadro siguiente se muestran los subprocesos de la gestion de cambio
estandar y se compara el numero de horas en que se realizan las
actividades correspondientes a los subprocesos sin el médulo y con el
maodulo. Finalmente se calcula un ahorro de horas y el beneficio mensual y

anual correspondiente:
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4.3 ANALISIS COSTO BENEFICIO

Considerando 35% como el costo de Capital, dado que por argumentos
politicos del area de tecnologia del Banco, los proyectos son aceptados con

el porcentaje antes mencionado.

Costos y

Beneficios

-93,598.27
89,968.75
89,968.75
89,968.75
89,968.75
89,968.75

A H W N - O

VAN | 106,128.88
~BC 213

De los resultados observados VAN>0 y BC>1 por lo tanto se concluye que el

proyecto es rentable y aceptable.
4.4 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

La implementacién del los Workflow's permitira disminuir el tiempo del
proceso de Gestion de Cambio estandar forma que se pueda realizar un
mayor numero de procesos.
A la vez los beneficios intangibles que ofrece la herramienta son los
siguientes:

e Mayor orden en el proceso.

e Informacion del estado del proceso al alcance de los interesados.

e Favorece el seguimiento y control del proceso.

e Favorece la toma de decisiones al contar con informaciéon mas rapida.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

El proceso de “Gestion de cambio estandar” al no contar con un
sistema de apoyo recarga el proceso con actividades operativas que
no agregan valor, pero que son necesarias, descuidando asi el

seguimiento y control del proceso.

La implementacion de los Workflow’s permitira mejorar el proceso de
gestion de cambio estandar al disminuir los tiempos de las actividades

operativas con las funcionalidades.

Los Workflow’s permitira realizar un mejor control y seguimiento al

proceso que favorecera la toma de decisiones.

Los Workflow's favorecera el monitoreo a los usuarios del banco a los
requerimientos de cambio estandar, y asi disminuira el tiempo que los
analistas de seguridad, analista operador, licence manager, analista
intel, administrador de aplicaciones, analista control de activo, soporte
técnico y service desk invierten en informar a los usuarios del estado

del proceso.
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RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda realizar un redisefio de los procesos de forma que

permitan disminuir costos y aumentar la calidad de los mismos.

Es recomendable contar en el equipo de proyecto con la experiencia
de un recurso que haya implementado anteriormente Workflow en el

CA Service Desk Manager.

Para implementar los Workflow's es recomendable realizar el menor
namero de customizaciones en el flujo de solicitudes de forma que
conserve las funcionalidades basadas en las mejores practicas de
ITIL, y asi poder comunicarse sin problemas al resto de modulos del

CA Service Desk Manager.

Es recomendable realizar mediciones de las capacidades de los
servidores en donde se encuentra la solucion CA Service Desk
Manager para no tener problemas con las entrega de los servicios de
instalacion de software, acceso a directorios y base de datos,
administracién de cuenta de usuario y aprovisionamiento de equipo.
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ANEXOS

ANEXO 1: DETALLE DE COSTOS DE APLICATIVO A MEDIDA

Los costos implicados en el desarrollo del aplicativo a medida son los costos

del personal y costos del equipo para el desarrollo:

COSTO DEL PERSONAL PARA LA IMPLEMENTACION

% Tiempo Numero Sueldo Costo

Perfil del Recurso Cantidad

Invertido de Meses (sl.) Salarial
Gerente de kK
Proyecto 1 50% 6 8500 51,000
Analista Funcional 2 80% 9.6 3000 28,800
Analista Técnico 2 100% 12 4500 54,000
Administrador de 1 14% 168 6000 10,080

Base de Datos
Equipo de Testing

E
dli- |

Fuente: Informacién obtenida de rangos salariales de Entidad Financiera

COSTO DEL SOFTWARE

Corresponde al costo de la licencia del SW, un aproximado de S/. 2,333.

COSTO DE HARDWARE

Se considera el costo por el uso de las pc:
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Costo Total/
Tiempo
Proyecto

1 195.03 2340.36

Costo/Hora Costo/Mes

(SI.) (SI.)

Por lo tanto el costo total del equipo se calcula como se muestra en el

cuadro siguiente:

. Tiempo

Computadora Cantidad invertido (%) Costo por uso

PC Gerente 1 50% 1,170.18

Proyecto

PC Analista 2 80% 374458

Funcional

PC Analista Técnico 2 100% 4,680.72

gg Administrador 1 14% 327.65

PC Equipo Testing 1 15% 351.05
COSTO DE CAPACITACION

El costo de la capacitacion corresponderia a un total de S/. 8,000

Por lo tanto el costo total del desarrollo del sistema a medida se muestra a

continuacion:
Costos Monto (S/.)
Personal 150,180.00
Sw 2,333.00
Hardware 10,274.18
Capacitacion 8,000.00



