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RESUMEN EJECUTIVO

El Banco inicid operaciones en el Peru hace mas de 10 afos, sobre la base
de la experiencia de un grupo econémico, una asociacion civil sin fines de
lucro, que opera hace 40 afios en el sector de la micro y pequefia empresa,
que goza de excelente prestigio en todo el mundo y mantiene una relacién
permanente y fluida con la banca nacional e internacional, asi como con

organismos multilaterales y bilaterales.

Adicionalmente al Banco, el grupo esta conformado por empresas de los
siguientes rubros domiciliadas en Peru: corredoras de seguros; marketing y
call center; servicios de capacitacion; evaluacién y desarrollo de proyectos

de inversion; entre otras.

Las utilidades reportadas por las empresas del grupo, son reinvertidas en las
mismas empresas 0 en nuevas empresas que el grupo decida promover. El
grupo ha iniciado el proceso de organizacidon e implementacion de una
nueva empresa cuya funcién sera la de brindar servicios de tecnologia de
informacion a las empresas que conforman el grupo. Esto permitiria que
dichas empresas se puedan enfocar en los principales procesos de negocio
(Core Business), asi como, obtener economias de escala y lograr mejoras
en su eficiencia y competitividad futura.

El Centro de Servicios Compartidos brindara principalmente servicios de
consultoria en tecnologias de informacion, desarrollo y mantenimiento de

sistemas, procesamiento de datos y servicios de housing y hosting,



administracion de centros de computo, servicios de soporte técnico y help
desk y gestion de servicios; y estara integrado principalmente por la
Gerencia de Tecnologia de Informacion del Banco.

El presente informe muestra un modelo para la definicidon de la cartera de
servicios de tecnologia de informacién y acuerdos de nivel de servicios sobre
los cuales el Centro de Servicios Compartidos brindara inicialmente a las
empresas del Grupo en base a sus necesidades actuales y el desarrollo de

futuros servicios.



INTRODUCCION

La concepcion del componente de Tecnologia de Informacion en el negocio
ha ido cambiando con el tiempo; desde el punto de vista puramente
tecnolégico a la apoyo a la generacidn de negocios, enfocandose
principalmente a las necesidades y requerimientos del mismo, mediante su

integracion con los procesos de negocio.

Actualmente en la mayoria de las organizaciones se observa que los
resultados financieros dependen de los procesos de negocio, que a la vez
dependen de los servicios y sistemas de informacion; dichos servicios de TI
se ven impactados positivamente si los procesos de Tl son controlados y

proveidos eficientemente y tienen cierto nivel de madurez.

Por lo descrito, es necesario que las organizaciones conozcan los
componentes de tecnologia que soportan los servicios de Tl y los procesos
que deben implementar para soportar dichos servicios de forma eficiente y
efectiva. Sin embargo, de acuerdo al rubro del negocio, el tamano de la
organizacion y la continua especializacion del campo de tecnologia de
informacion, cada vez se requieren esfuerzos mayores a fin de gestionar los
servicios de Tl de forma adecuada, garantizar la reduccion en los riesgos
asociados a la nueva tecnologia y por lo tanto los sobrecostos excesivos y
potenciar el valor que estos le prestan a la organizacion. Ante esto surge
como alternativa la tercializacion de algunos servicios o0 actividades con
empresas proveedoras de servicios de tecnologia, lo que permite a los

clientes dedicarse en las principales actividades del negocio.



Las empresas proveedoras de servicios de Tecnologia de Informacién
basicamente brindan servicios tales como desarrollo de aplicaciones, gestion
de proyectos, arquitectura de TI, seguridad de informacion, atencion de
incidentes, entre otros; para lo cual deben de estar en la capacidad de
proporcionar los a uno o mas clientes de acuerdo a niveles de servicio
establecidos segun las necesidades del cliente y tener los mecanismos para
definir una adecuada estrategia de entrega y operacion del servicio, mejora
continua y creacion de nuevos servicios como oportunidades de negocio a

futuro.

En este contexto el Centro de Servicios Compartidos, necesita establecer los
principales lineamientos para una adecuada gestion de los servicios de Tl a
ser brindados a las demas empresas del grupo con adecuados estandares
de calidad que permitan a su vez obtener economias de escala y mejorar su
eficiencia y competitividad futura.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

11 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 LA EMPRESA

El Banco fue constituido en marzo de 1998, como una entidad bancaria

especializada en atender las necesidades financieras de microempresarios.

El Banco forma parte de un Grupo econémico, Asociacion Civil sin Fines de
Lucro que inicio sus operaciones en el Peru hace mas de 40 anos, brindando
acceso al financiamiento mediante micro créditos a los empresarios de la
microempresa. Su misidbn se concentra en desarrollar actividades que
fomenten accesos a los mecanismos financieros, a los empresarios de la
micro y pequena empresa, asi como a los segmentos emergentes, de
manera que se puedan reducir las exclusiones sociales y econémicas a las

cuales se enfrentan.

Estd conformado por empresas que se especializan en crear acceso al
mercado financiero a empresarios de la micro y pequeia empresa de los
segmentos socio economicos C y D, en donde se ha identificado una

exclusion social.

Entre otras empresas que conforman el Grupo se encuentran:
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e Una compania corredora de seguros que brinda acceso a micro
seguros;

e Una empresa que brinda formacion vy capacitacibn a
microempresarios y a personal del Grupo;

e Una empresa de marketing que establece canales de comunicacién
(call center y medios electronicos) con los clientes del Grupo;

e Una empresa dedicada a evaluar y desarrollar nuevos proyectos a fin

de atraer inversionistas e identificar oportunidades de inversion.

Estas empresas estan domiciliadas en el Peru.

1.1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS
PRODUCTOS

El Banco proporciona servicios financieros a micro y pequeios empresarios
nacionales (“MYPES"), asi como a proporcionar servicios financieros a los
sectores de bajos ingresos de la poblacion peruana, ofreciendo diversos
productos con caracteristicas adecuadas a las necesidades de los
componentes de este grupo social.

Ademas, brinda asesoria técnica a los clientes MYPES, a través de cursos
de capacitacion.

Dentro de los productos y servicios del Banco, se encuentran:

Préstamos
Busca que sus clientes accedan al crédito de forma rapida, facil,
transparente y con los minimos requisitos posibles a lo largo del proceso de
la entrega de préstamos. De acuerdo a las caracteristicas, los préstamos
pueden ser:

a. Para el Negocio
Esta destinado al financiamiento de la compra de bienes de capital; lineas de
capital de trabajo que facilita las transacciones y la disponibilidad inmediata
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de efectivo a traveés de una tarjeta Visa; y los créditos rurales, individuales o
solidarios, orientados a comerciantes, productores y proveedores de

servicios a la comunidad en las zonas mas alejadas del pais.

b. Para Locales Comerciales

Esta destinado a préstamos para la mejora, ampliacion, construccion,
remodelacién e incluso compra de un nuevo local para negocios. En este
sentido, también el producto Proyectos Especiales, que busca financiar a
grupos de clientes organizados en asociaciones para construir mercados
mas modernos y galerias comerciales, y brindar asi mas y mejores servicios

a sus clientes y publico en general.

c. Para la Vivienda

El producto sirve para financiar las necesidades de mejora vy
autoconstruccion en los hogares de nuestros clientes y se ha atendido a mas
de 155,000 clientes. El producto cubre el 100% de la obra sin exigir garantia
hipotecaria, consolidando el compromiso del Banco de ayudar a los clientes
en la mejora de su calidad de vida.

El producto Habilitacion Urbana tiene como objetivo financiar proyectos para
mejora del entorno urbano (agua, desagiie, electrificacion, pistas y veredas),
beneficiando a clientes agrupados en asociaciones vecinales, fomentando
un ambiente sano, seguro y con todos los servicios basicos para el bienestar

de sus familias.

d. Para las Necesidades Personales

A fin de brindar alternativas para cubrir las necesidades, ofrece préstamos
personales, que constituyen créditos de libre disponibilidad, de manera que
los clientes puedan adquirir los productos y servicios necesarios en su vida
cotidiana.



Sistemas de Ahorro
El Banco ofrece alternativas de Ahorro y Depoésitos a Plazo Fijo, no solo a
clientes sino al publico en general, entre ellas:

e Cuenta de Ahorros, sin costos de mantenimiento y transacciones;

e Depésitos a Plazo Fijo

e CuentaCTS

Con la finalidad de fomentar la cultura del ahorro y la inversién entre
nuestros clientes, el Banco realiza también constantes charlas y reuniones,
detallando los productos que ofrece, presentado un resumen de la situacién
financiera nacional y mundial, y orientando a los asistentes en diversos
aspectos.

SERVICIOS

La intermediacion financiera implica ofrecer una variedad de servicios que
faciliten la atencion a los clientes y su interaccion con el Banco y el sistema
financiero en general, de una manera sencilla, comoda y segura. En este
sentido, ofrece la Tarjeta de Débito Visa Electron para que los clientes
manejen su dinero en forma practica y segura en la red de mas de 460
cajeros automaticos propios y del BBVA Banco Continental, en los mas de
53,000 puntos de venta o POS (Point of Sale) de Visanet a nivel nacional,
asi como en miles de establecimientos en todo el mundo. Asimismo, pueden
realizar sus operaciones y consultas a través de la Banca por Internet y

Banca por Teléfono, sin la necesidad de tener que trasladarse al Banco.

Los clientes también pueden acceder a una variedad de servicios bancarios
como operaciones de cambio de moneda, transferencias a bancos locales
via la Camara de Compensacion Electronica, transferencias al exterior via
Swift, cobro de remesas del exterior, cheques de gerencia, pago de servicios
publicos, entre otros, que el Banco convierte en operaciones simples y
seguras para el manejo de efectivo.



Red de Agencias
El Banco busca atender cada vez a mas empresarios de las MYPES, por lo
cual ha continuado con su politica de expansion de su red de agencias,

implementando 22 agencias durante el ultimo afo, llegando a tener 103.

En esa misma linea, también tiene canales de atencién como las Agencias
Moviles, que permite llevar todos los servicios de una agencia bancaria a
aquellas zonas del pais donde los bancos aun no tienen presencia, a traves
de agencias rodantes interconectadas con el Banco en tiempo real y con

tecnologia de punta.

Seguros

Se cuenta con el seguro de desgravamen con una compania de seguros del
Grupo, para todos los creditos otorgados.

Asimismo, se han establecido dos seguros optativos para el segmento de las
MYPES: el seguro de desgravamen coényuge y el seguro de accidentes.
Ambos productos tuvieron excelente resultados durante el primer ano de
comercializaciéon, cerrando el 2008 con mas de 140,000 seguros optativos
vendidos.

El seguro de desgravamen cényuge tiene por objeto proteger al titular del
préstamo ante el fallecimiento del conyuge, algo sumamente importante para
nuestros clientes debido a que ambos conyuges suelen trabajar juntos en el
sector de las MYPES, y la eventual falta de uno podria tener un impacto
negativo en el negocio, en el cumplimiento de sus compromisos con el
Banco y en la tranquilidad econdmica de la familia.

Por otro lado, el seguro de accidentes es un microseguro que brinda a los
clientes la posibilidad de acceder a las coberturas de muerte accidental y
desamparo subito familiar por un precio modico, permitiéndoles proteger a la
familia. Este producto se ofrece en cuatro planes, segun la capacidad de
pago de cada cliente.

14



Finalmente, el seguro multiriesgo viene funcionando desde hace varios anos
y protege a los prestatarios evitando que caigan en insolvencia ante

siniestros imprevistos tales como: inundaciones, incendios y sismos.

1.1.3 CLIENTES

Durante los ultimos seis anos se han producido importantes avances en
materia de apertura comercial para el Peru. Tratados de Libre Comercio
(TLC), Acuerdos de Complementacion Econdmica y propuestas de nuevos
TLC definen un escenario nuevo en el que solo los mas competitivos tendran
espacio para lograr acceso a los mercados compradores y ampliar nuestro

mercado propiamente dicho.

Dentro de este contexto, el papel que desempenan las MYPES es de vital
importancia, pues constituyen un elemento clave para el desarrollo
econdmico y social del pais. Las MYPES representan el 98.3% del total de
empresas existentes (94.4% microempresas y 3.9% pequefia empresa) vy,
sin embargo, todavia no han logrado superar las barreras para acceder a la
formalidad (el 73.3% opera en la informalidad), a pesar de tener bajo su

responsabilidad mas del 88% del empleo productivo en el Peru.

El desarrollo de las microfinanzas en el Peru ha contribuido con el
crecimiento de la economia del pais, en primer lugar porque viene
dinamizando el sector econédmico en su conjunto e impulsando la demanda
interna (las MYPES aportan, aproximadamente, el 42.1% del PBI del pais) y,
en segundo lugar, porque permite generar diversos puestos de trabajo y
combatir la pobreza. Debemos tener en cuenta que las MYPES son las
mayores generadoras de empleo en la economia, aunque en la mayoria de
los casos se trata de empleo informal.

Los principales clientes del Banco, clientes de los segmentos socio
econdmicos C y D; y las micro y pequenas empresas (MYPES) dedicadas a
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actividades de comercio, produccion y servicios, como se indica en los

cuadros a continuacion.

Cartera de Clientes por Segmento

BN Microempresa 408,274

I Pequena empresa 28,186 6.2%
Dependientes 16.728 37%
453,188 100%

Cuadro 1: Cartera de clientes por segmento (Fuente: Memoria Anual 2008)

Cartera por Actividad Econémica

1.327,352,071

mmm Comercio

B Sefvicios 764,037,037 31.2%
Produccion 291.674,327 11.9%

@l Dependientes 67.283.559 27%
2.450,346,994 100%

Cuadro 2: Cartera por actividad Econémica (Fuente: Memoria Anual 2008)
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1.1.4 ORGANIGRAMA DEL BANCO

DIRECTORIO
1
AUDITORIA INTERNA : gt
ASESORIA LEGAL ¥
SECRETARIA RIESGOS
GENERAL
CONTRALORIA NORMALIZACION
| .
| |
DIVISION DE DIVISION DE DIVISIONDE |
RECURSOS ADMINISTRACION Y %Zgg’l‘o%e e NG OPERACIONES Y
HUMANGS FINANZAS | TECNOLOGIA
] ]
) RECURSOS FINANZAS Y || GESTION DE CONVENIOS Y C. L B
T HUMANOS PLANEAMIENTO | NEGOCIOS HIPOTECARIOS
CALIDAD Y |
L CAPACITACION TESORERIA | CAPTACIONES SERVICIO AL |  OPERACIONES
CLIENTE [ |
|
SEGMENTO MYPES AREA DE ‘ INGENIERIA DE
QULINSIRACION |~ DEPENDIENTES MARKETING _‘L PROCESOS
| PRODUCTOS
s | ACTIVOS Y MEDIOS
DE PAGO

Figura 1: Organigrama del Banco
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1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Responsabilidad Social Corporativa

Comprometido con el desarrollo sostenible del sector financiero en el Peru,
El Banco es reconocido como una organizacion innovadora y de vanguardia,
la empresa lider en microfinanzas en el pais que busca generar negocios
responsables, econdmica, ambiental y socialmente rentables, basandose en
el concepto de “Triple Rentabilidad” (Triple Bottom Line): responsabilidad

social, rentabilidad econémica y medio ambiente.

Como institucion financiera, se encarga de velar por el logro de sus metas,
cumpliendo al mismo tiempo su compromiso de responsabilidad social con el
entorno en el que opera. La Institucion considera que una mejora en el
desempenio o0 en la calidad del trabajo significa un mayor impacto
econdomico, social y ambiental, por lo que la responsabilidad social es

inherente a la mision y vision de la Empresa.

Gobierno Corporativo

Los principios de Buen Gobierno Corporativo del Banco garantizan una
cultura de transparencia y ética empresarial que refuerza la confianza de
nuestros accionistas y los grupos de interés relacionados a la Empresa. La
gestion se fundamenta en sélidos principios y valores, y contamos con un
eficiente sistema de gobierno corporativo basado en nuestra matriz de

gobernabilidad para asegurar su cumplimiento.

1.2.1 VISION, MISION Y VALORES

El Banco es una organizacion innovadora, que se reinventa para ofrecer los
mejores productos y servicios a sus clientes, y que tiene un compromiso
social hacia ellos, la comunidad y sus colaboradores.
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Comparte los valores y la ética presentes en cada una de las actividades
que realiza y busca el desarrollo permanente de su cultura organizacional.

Ante el excelente crecimiento del ultimo ano decidid realizar un diagnéstico
de su cultura organizacional con el objetivo de elaborar nuevas metas
culturales, difundirlas, e interiorizar su filosofia organizacional para facilitar
aun mas el progreso y desarrollo mostrados. Los colaboradores han sido los
principales participantes de este proyecto, compartiendo la misién, vision y
valores corporativos y comprometiéndose en el proceso de cambio y el logro

de estas nuevas metas.

Nuestra Vision
Ser el lider y el referente de la banca con un marcado compromiso social,

donde las personas sienten orgullo de pertenecer a la comunidad de clientes
y colaboradores.

Nuestra Mision

Brindamos oportunidades de progreso y damos acceso al sistema financiero,
con compromiso social.

Nuestros Valores

e Honestidad. Trabajamos con integridad moral y ética profesional,
desarrollando una gestion transparente, brindando informacién clara y
precisa; generando confianza.

e Compromiso. Tenemos la conviccién de dar lo mejor de nosotros
mismos, involucrandonos y participando activamente en el desarrollo
y cumplimiento de la mision y la visién del Banco.

e Eficiencia. Gestionamos de manera oOptima nuestros recursos,
mejorando continuamente los procesos y la productividad para lograr
mayor competitividad y sostenibilidad en el tiempo.



Respeto. Reconocemos y apreciamos de manera integral el valor de
la persona con sentido de equidad y justicia; a traves de un ambiente
de armonia, libertad de opinion e igualdad de oportunidades.
Innovacion. Fomentamos la generacion de ideas originales vy
creativas, mediante |a participacion activa de clientes, colaboradores y
directivos, cuya aplicacidn genere cambios sustanciales y exitosos.
Calidad. Desarrollamos eficazmente nuestras actividades y proyectos,
superando de manera continua nuestros estandares de gestion,
asegurando la satisfaccidn de las expectativas crecientes de los
clientes internos y externos, para garantizar nuestra competitividad,

liderazgo e imagen en el mercado.

1.2.2 ANALISIS ESTRATEGICO

FORTALEZAS

El banco es la base principal del grupo ACP y lider en el segmento
financiero orientado al sector de microempresarios.

Experiencia de sus accionistas y posicionamiento en su mercado
objetivo.

Acceso a recursos de organismos de fomento a la microempresa.

Entidad comprometida con el desarrollo profesional de su personal.

DEBILIDADES

Incremento de los costos operacionales.

Cartera de micro-créditos con escasas garantias.

Concentracion en sus depasitantes.

OPORTUNIDADES

Expansion de operaciones hacia provincias.

Diversificacion de sus operaciones hacia el sector inmobiliario.
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AMENAZAS

Competencia a través del ingreso al mercado de nuevas instituciones
especializadas.
Sobreendeudamiento de los clientes que deteriore eventualmente la

calidad de cartera.

1.2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Dentro de los objetivos estratégicos del Banco se encuentran:

Generacion de fondeo. Este lineamiento esta relacionado con el
desarrollo de capacidades suficientes que permitan implementar

estructuras mas eficientes en términos de captaciones del publico.

Calidad de cartera. Se trata de reforzar un crecimiento saludable de
la cartera, basandose en la implementacion de mejoras de las
politicas de crédito, analisis de cosecha, scoring y segmentacion de la
cobranza.

Crecimiento y segmentaciéon. El Banco reconoce las diferentes
caracteristicas y necesidades de sus clientes, por lo cual desarrollara
una segmentacion de clientes que le permita anadir mayor valor a los

servicios financieros que les brinda.

Transformacion de Operaciones en una Banca de Servicios. Otra
manera de generar mayor valor para nuestros clientes es
transformando el area de operaciones en una banca de servicios,
para lo cual se busca adecuar los procesos y favorecer la gestion de
productos y servicios.

Eficiencia operativa y productividad. Este proyecto tiene como

objetivo lograr mayor eficiencia en la estructura y los procesos,
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generando con ello mas productividad y competitividad. Enfocandose
en los procesos principales del negocio y evaluar alternativas con

otras empresas del grupo a fin de establecer sinergias en tareas vy
procesos comunes.

Fidelizacion de talento. La estrategia corporativa se basa en la
implementacion del Proyecto Talento, que reafirma el compromiso de

desarrollar una organizacion lider con colaboradores lideres.

fondeo
fidelaar calidad de
al Talento Cartara
[
Generar OBJETIVOS
tficiencias
Operativas /
Productividad A
' Transformacidn puesta ‘
de Operaciones ;enzm( r
a Banca da Sepmen'l)g
Servicios %

Figura 2. Objetivos estratégicos (Fuente: Memoria Anual 2008)
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MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS
F1. El banco es la base principal grupo y lider
en el segmento financiero orientado al sector
de microempresarios.
F2. Experiencia de sus accionistas y
posicionamiento en su mercado objetivo.
F3. Acceso a recursos de organismos de
fomento a la microempresa.
F4. Entidad comprometida con el desarrollo
profesional de su personal.

ESTRATEGIAS (FO)

DEBILIDADES

D1. Elevados costos operacionales.

D2. Cartera de micro-créditos con escasas garantias.
D3. Concentracién en sus depositantes.

ESTRATEGIAS (DO)

0O1. Expansion de operaciones hacia
provincias.

02. Diversificacién de sus operaciones
hacia el sector inmobiliario.

AMENAZAS
A1. Competencia a través del ingreso al
mercado de nuevas instituciones
especializadas.
A2. Sobreendeudamiento de los clientes
que deteriore eventualmente la calidad
de cartera.

OE1. Generar fondeo. Este lineamiento esta
relacionado con el desarrollo de capacidades
suficientes que permitan implementar
estructuras mas eficientes en términos de
captaciones del publico.

ESTRATEGIAS (FA)
OE4. Transformar el érea de operaciones en
una banca de servicios, para lo cual se busca
adecuar los procesos y favorecer la gestion
de productos y servicios.

OE2. Lograr mayor eficiencia en la estructura y los

procesos internos; y establecer sinergias con otras

empresas del grupo en determinados procesos y
actividades similares.

OE3. Desarrollar una segmentacién de clientes que le
permita afiadir mayor valor a los servicios financieros que
les brinda.

ESTRATEGIAS (DA)
OES. Reforzar un crecimiento saludable de la cartera,
basandose en la implementacién de mejoras de las
politicas de crédito, anélisis de cosecha, scoring y
segmentacién de la cobranza.

Cuadro 1. Matriz FODA (Fuente: Memoria Anual 2008)




CAPITULOIII
MARCO TEORICO

21 GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION

Los recursos de Tl son administrados por procesos de tecnologia, los cuales
permiten a la Gerencia de Sistemas la entrega de servicios para que la

organizacion pueda cumplir sus objetivos.

Los procesos y activos de informacion se encuentran expuestos a diversas
amenazas que pueden afectar la disponibilidad, confidencialidad e integridad

de los activos de informacion.

Los Sistemas de Informacion y la Tecnologia de Informacion, anteriormente
se encontraban asociados basicamente al desarrollo y puesta en marcha de
aplicaciones con el propdsito de obtener beneficios que servian al negocio

como fuente para alcanzar una ventaja a nivel empresarial.

Sin embargo, era necesaria una adecuada administracibn para
aprovecharlas eficientemente, concentrando asi todas las fuerzas en la
entrega del servicio que brindaban al negocio. Es en este punto donde se
origina el concepto de Gestion de Servicio de Tecnologias de Informacion
(ITMS).

La Gestion de Servicios de Tl es una disciplina basada en procesos,
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enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados con las necesidades
de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el
cliente final.

La practica de la gestidon de servicios de Tl se incrementd en los anos
ochenta basandose en las expectativas futuras y el desarrollo tecnoldgico de
las empresas; esta practica se inicidé con la implementacién y el disefo de
nuevas arquitecturas, plataformas y redes. Viéndose la necesidad de
aprovechar las Tl como fuente de apoyo para cumplir con la estrategia
empresarial, reinterpretando la perspectiva de usar la gestién del servicio no
sblo para las aplicaciones a desarrollar, sino también como un nucleo
fundamental para tratar aspectos de la entrega del servicio que estas
tecnologias brindaban al negocio.

Es en esta época donde aparece el término “Help desk” (mesa de ayuda),
con la intencién de administrar todos los asuntos de entrega y provision de
los servicios que brindan las tecnologias y los sistemas de informacion al
negocio, siendo puesto en marcha por las empresas proveedoras de

servicios tecnologicos de la época.

Usualmente la gestion de servicios de Tl involucra el uso de outsourcing,
insourcing y servicios compartidos. Es necesario mantener una base de
conocimiento dentro de la organizacion para que estas practicas sean

exitosas.

Los objetivos de la gestidn de servicios estan enfocados en:

e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad.
e Aumentar la eficiencia.
e Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI.

e Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI.

Las organizaciones actuales hacen inversiones significativas en recursos de
25



tecnologia de informacion para apoyar los procesos del negocio. Sin
embargo, simplemente teniendo la mejor tecnologia no se asegura la
fiabilidad y total utilidad de ésta, es decir, el hecho de comprar e invertir en
nueva tecnologia siendo de ultima generacion, no implica que sea lo mas util
para el negocio si esta no se sabe administrar y aprovechar. Por ello, el valor
significativo y relevante que el uso de la informacion tiene para las
organizaciones, determina que todos los procesos relativos a la produccion,
administracion y uso de servicios de Tecnologias de Informacion (Tl) deben
ser optimamente gestionados y controlados adecuadamente para asegurar la
calidad de la informacién, soporte del cumplimiento de los objetivos del
negocio.

Los procesos de datos e informacion producto de las operaciones y procesos
del negocio, requieren la aplicacién de técnicas y medidas de control en el
marco de un sistema de gestidn que garantice la prestaciéon de los servicios y
la reduccidn de vulnerabilidad a amenazas generadoras de riesgo que
pongan en peligro la estabilidad del sistema operacional, organizacional y del
sistema macro del negocio. Todo lo anterior, justifica la necesidad de
optimizar los recursos de Tl en apoyo y alineacion con los objetivos de
negocio a través de procesos efectivos de "Gestion de servicios de TI".

En las organizaciones existe una organizacion de Tl que genera y provee los
servicios de Tl y un grupo de clientes internos (usuarios) y externos que
demandan esos servicios y esperan su prestacion oportuna y con calidad.
Las relaciones y comunicaciones entre el proveedor de Tl y los clientes de Tl
deben ser canalizadas a través de un sistema que garantice la optimacion de
los procesos de entrega y soporte de servicios a través de la consolidacion
de Gestion de Servicios de TI.

Hasta ahora, solo algunas empresas de alto nivel y tamafno han asumido e
incorporado a su cultura organizacional y planes de negocio, los procesos de
Gestion de Servicios de Tl basada en las mejores practicas de aceptacion
internacional.
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Los productos y servicios de los marcos de referencia de gestion de servicios
de Tl estan orientados a la implantacién de sistemas consolidados de
mejoramiento continuo de los recursos de Tl en alineacion con los objetivos
del negocio, de punta a punta desde las fases de planificacion hasta la
implantacién, monitoreo, supervision y optimacion. La tendencia de Gestion
de Servicio Tl se basa en la promocion y soporte de aplicacion de las
mejores practicas, marcos referenciales y estandares de aceptacion
internacional, tales como ISO/IEC 20000, ITIL, ITSCMM, COBIT, ISO/IEC -
17799 - 2700X y otras.
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2.2 OUTSOURCING DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

El Outsourcing de TI inicialmente, se instaurd6 basicamente como un
mecanismo para disminuir costos. Posteriormente, logra ser entendido
adicionalmente como una estrategia para afianzar el crecimiento del negocio,

basado en la especializacion.

Hoy en dia, lo que diferencia a las organizaciones es su capital intelectual, su
conocimiento y su experiencia, no su tamafo ni el alcance de los recursos
que poseen y administran. El Outsourcing de Tl es adoptado por empresas
de todos los sectores para dedicarse realmente a la razon de ser de su
negocio, mientras que las demas se encargan de proveerles los recursos

necesarios para la elaboracién de su producto o servicio especializado.

Actualmente, el Outsourcing de Tl es una tendencia de gran importancia en
las decisiones administrativas de los ultimos afnos en casi todas las empresas
a nivel mundial.

Outsourcing de Tecnologias de Informacion ha sido definido de varias
maneras.

Entre ellas:

e “La transferencia de funciones comerciales internas, mas cualquier
activo asociado, a un proveedor externo o proveedores de servicios
que ofrece un servicio definido durante un periodo especifico de
tiempo, a un precio acordado, si bien probablemente limitado”’

e “El Outsourcing se define cuando una entidad regulada utiliza una
tercera organizacién (que puede incluso ser una organizacion afiliada
a un grupo corporativo 0 una empresa totalmente externa) para

desarrollar o continuar realizando actividades que normalmente eran

! Fuente: Brian Heywood, “El dilema del Outsourcing”. Ed. Prentice Hall, 2002
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realizadas por la entidad regulada, tanto en el presente como en el
futuro™
e “La accién de recurrir a una agencia exterior para operar una funcion

que anteriormente se realizaba dentro de una compa#ia”.

En un contexto de globalizacién de mercados, las empresas deben dedicarse
a innovar y a concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello el
Outsourcing de Tl ofrece una solucion optima y es motivo de permanentes

alianzas estratégicas.

Bajo esta modalidad de Outsourcing se integran, administran y operan las
instalaciones de procesamiento de datos y manejo de informacion de las
empresas bajo contratos de responsabilidad concreta. Por lo tanto, el
Outsourcing de Tl es un servicio profesional donde el contratista asume
responsabilidad de los recursos de informacién del cliente. Los servicios que
se proveen, la forma en que se proveen y la estructura del contrato varia de

Caso a Ccaso.

Se transfieren asi los riesgos a un tercero que pueda dar garantias de
experiencia y seriedad en el area. En cierto sentido este prestador pasa a ser

parte de la empresa, pero sin incorporarse formalmente.

2.2.1 TIPOS DE OUTSOURCING DE TI

El Outsourcing de Tl puede ser del tipo Tecnoldgico, Operativo, de Servicios

Generales y Estratégico. A continuacion se explica brevemente cada tipo:

A. Tecnoldgico: Outsourcing de actividades o procesos que tienen que
ver con desarrollo o mantenimiento de software, desarrollo o

mantenimiento de infraestructura y administracion de tecnologias de

;Fuente: The Joint Forum, Basel Comittee on Banking Supervision. “Outsourcing in financial services”, 2005
Fuente: Brian Rothery y lan Robertson, “Outsourcing”. Ed. Limusa, 1996
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informacion:
Desarrollos
Infraestructura

Seguridad Informatica

Las aplicaciones para este tipo de Outsourcing son:

Mantenimiento y desarrollo de software: Las labores de
mantenimiento y desarrollo de software tienen asociadas actividades
como: Analisis, Diseflo, Programacion, Validacion, Pruebas,

Documentacién, capacitacion, entre otras.

Administracion de centros de computo: el propésito de esta modalidad
es liberarse de una funcion operativa, que sin embargo es
fundamental para el desenvolvimiento del negocio. Las actividades
asociadas van desde el manejo fisico del hardware hasta la operacion
de los programas y las labores de mantenimiento de los equipos y de
la infraestructura para asegurar el correcto funcionamiento de la
instalacion. Con este servicio se pueden obtener herramientas de
gestion que permitan mejorar la productividad, confiabilidad vy
procesos del centro de coémputo. El producto obtenido es la garantia
de que la infraestructura de procesamiento estara siempre disponible
y con los mejores niveles de servicio para atender las operaciones del

cliente.

Administracion de redes y telecomunicaciones: Bajo esta modalidad la
empresa se libera de la labor de disefio, implementacion vy
administracion de su red de comunicaciones en lo que respecta tanto
al hardware, software y elementos de ayuda necesarios para lograr
que a transferencia de datos se genere bajo los parametros
establecidos. El producto ofrecido en esta modalidad es asegurar el
respaldo adecuado en términos de comunicaciones de acuerdo con el

volumen de informacidon de la empresa, asi como garantizar el
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correcto y eficiente funcionamiento de la infraestructura y suplir el
costo de obsolescencia.

Soporte Técnico de Infraestructura: Va muy de la mano con el
anterior. Se refiere al soporte técnico completo de la infraestructura y
operatividad de los recursos tecnologicos del area de TI, el centro de
atencion (Help Desk) y gestion de llamadas (Call center). Con este
servicio se tiene un unico punto de contacto para la atencion de los
problemas tecnoloégicos de los usuarios internos, se pueden reducir
costos de operaciéon, se tiene una flexibilidad en el incremento de
recursos para soporte y asesoria a los usuarios internos y se logra
una descarga administrativa en las funciones de soporte y gestion de

la infraestructura.

Procesos y Servicios Seguridad: Se refiere al desarrollo de las
mejores practicas que permita proveer el mas alto nivel de proteccion

para los activos de informacion de la organizacion.

Operativo: Outsourcing de actividades o procesos que tienen que ver
con procesos o funciones criticos o principales del negocio,
investigacion y desarrollo de productos, activacion y entrega de
productos; apoyo logistico, gestion financiera, soporte juridico,
auditoria y control, entre otras:

Comerciales

No comerciales

Las aplicaciones para este tipo de Outsourcing son:

Servicios Generales: Outsourcing de actividades o procesos
relacionadas con actividades que permiten el buen funcionamiento y
la conservacion de la infraestructura y los procesos del negocio.

Desktop services: Muchas compaiiias se han dado cuenta que instalar
un computador en el puesto de trabajo de cada empleado no implica

que la operacion se vuelva mas eficiente, la administracién de los
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recursos, el abastecimiento o la conexion de los periféricos pueden

llegar a ser tareas complicadas para personas que no estan muy

familiarizadas con el funcionamiento del computador personal. Es por

esto que existen los Desktop services, entre los cuales se pueden

mencionar;

@)

Help desk: Proporciona soporte técnico a los productos de
software mas comunes del mercado y coordina las actividades
de mantenimiento de equipos.

Administracion de contratos: Hace un seguimiento a los
recursos informaticos de una empresa, para asegurarse que
sean usados apropiadamente y que la organizacion esta
recibiendo 6ptimos resultados a su inversion.

Servicio de mantenimiento multiplataforma: Enfocado a los
recursos informaticos de los puestos de trabajo y a los equipos
de red que los unen con la variedad mas amplia de marcas y
modelos que se puedan encontrar en el mercado.

Servicios a productos de software de oficina: Servicios de
soporte, instalacién y configuracion de productos, consultoria
para licenciamiento y acceso a servicios, capacitacion, etc.
Instalacién y configuracion: Consiste en la integracion de
nuevos recursos a la red existente, configuracion de equipos
antiguos a una nueva red o renovacion de software o hardware
a su ultima version.

Desktop consulting: Es la gama de servicios de consultoria que
permite maximizar el rendimiento de la plataforma Desktop,
combinando de acuerdo con las necesidades el portafolio
Desktop Services con otra gama de servicios de Outsourcing
informatico.

El producto obtenido bajo la modalidad de Desktop services es un

portafolio de servicios orientado a satisfacer las necesidades de los

usuarios de los puestos de trabajo en las organizaciones, sin estar

condicionado a la marca del hardware o el tipo de software que se este
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empleando.

Call center: Esta conformado por un grupo de agentes u operadores
dedicados a prestar un servicio al cliente a traveés de la atencién de las
llamadas entrantes y/o salientes. Este no es un producto en si, sino un
concepto de eficiencia e innovacion en la forma de servir a los clientes
a través de las llamadas telefonicas y para tal fin se apoya en la

tecnologia como herramienta habilitadora.

Estratégico: Outsourcing de actividades o procesos que tienen que
ver con: definicion de la organizacion; planeacién organizacional,
visidén de la organizacion

Del negocio

De apoyo

Las aplicaciones para este tipo de Outsourcing son:

Planeacion estratégica de sistemas: A partir del conocimiento en el
campo de la asesoria y la consultoria a nivel organizacional, un asesor
y/o consultor externo puede orientar la elaboracion de un plan
estratégico de sistemas, previo conocimiento de la labor y desarrollo

de la actividad empresarial particular.

El producto tangible que se entrega en esta modalidad es una

metodologia que sirve para disefar y controlar la elaboracion de un plan

estratégico de sistemas y la asesoria en el proceso de elaboracion del

mismo.

Servicios de capacitacion: Mediante este servicio el personal de la
empresa contratante puede ser capacitado o actualizado en las
diferentes herramientas de hardware o software, o en las
metodologias que sean requeridas. La capacitacion de los técnicos
por parte de los proveedores tanto de equipos como de programas,
adquiere igual proporcién en importancia a la actualizacién de los

usuarios finales.
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2.2.2 MODALIDADES DEL OUTSOURCING DE TI

Los servicios de Outsourcing de Tl pueden ser, entre otros:

e Outsourcing de tecnologia total: Es un Outsourcing de caracter total,
incluyendo computladores, software operativo, software aplicativo,
recursos  humanos, comunicaciones, instalaciones fisicas,
mantenimiento de equipos y programas, gerencia de proyectos,
programacion y desarrollo, entre otros.

e Outsourcing de tecnologia parcial: Es un Outsourcing que se limita a un
subconjunto de algunos de los elementos mencionados anteriormente.
Generalmente la mayoria de las empresas han tenido algun tipo de

experiencia en Outsourcing parcial.

2.2.3 VENTAJAS

Para muchas comparfiias el procesamiento de datos, el desarrolio y
mantenimiento de sistemas, los trabajos recurrentes y los procesos
especiales devoran capital, implican altos costos de operacion y requieren
personal técnico y de administracion cada vez mas costoso. Este tipo de
trabajo no es dentro de la empresa un elemento critico de su competitividad
pero si es necesario hacerlo y al menor costo posible. Debido a esto aparece
el Outsourcing como una herramienta que permite a la compania enfocarse
en aquellos procesos propios de su negocio. Segun un estudio realizado por
Capgemini en el 2004, las siguientes fueron las ventajas para realizar
Outsourcing de TI*.

* Fuente: Deutsche Bank Research, “Outsourcing in Banks: Get rid of it”, 2004

34



Ventajas del Outsourcing

Rapida reaccion al cambio 29%
Calidad supenor 35%
Reduccion de riesgos 2%
Concentracion en funciones propias %
Reduccion de costos %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 3. Ventajas del Outsourcing (Fuente Capgemini 2008)

De acuerdo al cuadro anterior, se pueden mencionar los siguientes beneficios

o ventajas que se pueden presentar con el proceso de Outsourcing:

e Reduccion de costos. La capacidad y experiencia del proveedor del
servicio llevan a reducir los costos, principalmente en aquellas
funciones de mayor especializacién. Esto permite a la organizacién
obtener costos inferiores a los que ella generaba, ya que no va a tener
necesidad de gastar grandes sumas de dinero en investigacion.

La reduccion de costos se puede dar a causa de eliminacion de costos
directos pero otras veces viene por la disminucién de costos indirectos.
Entre los costos directos podemos tener:

o Gastos de formacién de personal.

o Maquinas.

o Licencias de software.

o Los indirectos pueden originarse por:

Infraestructuras

(@]

(@]

Supervision.
o Seleccion.

o Calidad superior
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Concentraciéon en funciones propias del negocio. Debido a la
delegacién de ciertas tareas, el subcontratar servicios permite a todo el
personal dedicarse directamente a las operaciones que son propias de
la organizacién, logrando un mayor control de ellas y posibilitando un
mejor desempefno en aspectos que hacen mas competitiva a la
empresa. Para optimizar la gestion es necesario el uso estratégico de
la informacion y para ello es preciso utilizar las mejores herramientas

tecnologicas.

Reduccién de riesgos. Las inversiones que realiza una empresa estan
sujetas a grandes riesgos derivados por el constante cambio de los
mercados, la competencia, la normativa, las condiciones financieras o
la propia tecnologia. Mantenerse al dia frente a todos estos cambios,
especialmente aquellos en los que se produce un salto que precisa de
grandes inversiones, es muy arriesgado. Los proveedores de
Outsourcing realizan inversiones en nombre de varios de sus clientes,
no so6lo de uno. Al compartirse la inversion, el riesgo se divide
reduciéndose significativamente el riesgo asociado a cada una de las

companias que se benefician de dichas inversiones.

Calidad superior. ElI proveedor, al suministrar servicios similares a
varias empresas, tiene la capacidad de entregar servicios de alta
calidad debido a su experiencia, con lo cual se puede llegar a contar

con la tecnologia mas adecuada.

Rapida reaccién al cambio. Esta ventaja va de la mano con la anterior,
el proveedor, cuya capacidad este centrada en determinada actividad,
puede lograr desarrollar servicios en un menor tiempo y en forma mas
profesional. Ademas se puede obtener una ventaja competitiva dentro
del sector al poder disponer de sistemas mas potentes que permitan
reaccionar rapidamente ante los cambios del negocio y del mercado,
ya que las nuevas Tecnologias de Informacion cambian

constantemente.
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2.2.4 DESVENTAJAS

Segun un estudio realizado por Capgemini en el 2008, las siguientes fueron

las desventajas para realizar Outsourcing de Tl. Se puede ver que el mayor

temor es la pérdida de control:

T R T ]
extemamente

Desventajas del Outsourcing

Costos de mitigacion _ 37%

: g T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 4. Desventajas del Outsourcing (Fuente Capgemini 2008)

Se mencionan las siguientes desventajas que se pueden presentar con el

proceso de Outsourcing:

Externalizacion de una actividad propia. Si alguna de las actividades
propias O estratégicas de la empresa se externalizara, se perderia la
ventaja competitiva que presenta la empresa.

Tercializacidén de una actividad vital. Tercializar una actividad vital de la
empresa puede ser critico, ya que es menos probable que se realice
un esfuerzo extra en caso de necesitarlo, debido a que es posible que
el proveedor no tenga un sentido de responsabilidad alto con la
empresa, puede ser menos leal con la organizacion.

Perdida de control. La empresa puede perder el control de las
actividades debido a la delegaciéon de tareas a los diferentes
proveedores de servicios.
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Dependencia del proveedor. Se puede crear una relacion riesgosa
entre la organizacion y el proveedor del servicio, este ultimo pasa a ser
parte de la organizacion y se puede llegar al punto en que la habilidad
de la empresa dependa de la habilidad del proveedor, es decir, el
know-how de la empresa pasa a ser know-how del proveedor y para la
organizacién seria muy dificil volver a tomar el control de la tarea si
fuera necesario.

Comunicacion y coordinacion mas dificil. La comunicacion vy
coordinacion pueden verse afectados, ya que muchas veces el
proveedor y la organizacién estan separados fisicamente, pueden
tener culturas, pensamientos y logros diferentes. Ademas, es muy
dificil que un proveedor, por muy competente que sea se sintonice al

mismo nivel que el departamento de sistemas de la compania.
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2.3 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (SLA)

Un Acuerdo de Nivel de Servicio, es un acuerdo negociado entre dos partes
donde una de ellas es el cliente y \a otra un proveedor de servicios. Estos
acuerdos pueden estar vinculados legalmente, o ser un contrato informal

(relaciones inter departamentales).

Los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA, Service Level Agreements) son
una herramienta efectiva para manejar los riesgos asociados con el
Outsourcing de Tl y describe practicas para medir y monitorear el desempeno
del proveedor. Estos acuerdos son una serie de clausulas obligatorias del
contrato de Outsourcing que documentan los estandares de desempeno y la
calidad del servicio convenida entre el banco y el proveedor. Con los SLA's la
institucion puede estar segura que recibira el servicio deseado, con

funcionamiento y precio adecuados.

El propésito principal de un SLA es especificar y clarificar expectativas de
desempeno del proyecto y las medidas asociadas a dicho desempeno. Por lo
tanto, es importante tener estandares de medidas precisas que sean flexibles.
Un SLA bien disefiado reconocera y retribuira buen servicio. En el ambiente
actual del Outsourcing de TI, los incentivos o penalidades incluidos en el SLA

son una efectiva herramienta para la gestion de los servicios.

2.3.1 ESTRUCTURA

Un tipico SLA contiene los siguientes componentes y se puede adaptar
dependiendo del servicio que se desee tercializar >

e Categoria del servicio

e Rango aceptable de calidad del servicio

e Definicion de lo que sera medido

? Fuente: Federal Deposit Insurance Corporation, “Bank Technology Bulletin”, 2001
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Férmula para calcular las medidas

Frecuencia e intervalos de medidas

El desarrollo del SLA se puede hacer en cuatro fases:

Determinacién de objetivos: Una revision de las necesidades
estratégicas de negocio de la institucion financiera incluye la
evaluacion del trabajo del dia a dia, factores de riesgo y condiciones
del mercado. Se debe considerar como el servicio de Outsourcing
ayuda al desarrollo del plan estratégico del banco.

Definicion de requerimientos: La identificacion de los objetivos
operacionales puede ayudar a la institucion a definir los requerimientos
de funcionamiento del proyecto. Asi mismo, ayudara a identificar los
niveles de servicio que pueda necesitar el banco del proveedor para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y de la actividad tercerizada.
Fijacion de medidas: Medidas (o métricas) claras e imparciales pueden
ser desarrolladas una vez estén definidas las necesidades estratégicas
y los objetivos del funcionamiento. Las métricas son usadas para medir
y confirmar que han sido cumplidos los niveles de servicio necesarios y
se han cumplido los objetivos pactados.

Establecimiento de responsabilidades: Es util desarrollar y adoptar un
marco que asegure la responsabilidad luego de que las medidas hayan
sido definidas. El proveedor raramente se hace responsable de todas
las tareas. Adicionalmente, el equipo de trabajo puede entrevistar
algunos usuarios finales de la actividad contratada para identificar
criterios importantes que deban ser incluidos en el SLA.

2.3.2 GESTION DEL SLA

El proceso de gestidn del SLA generaimente va mas alla de las medidas de

desempeno que aseguran el éxito del proyecto. Generalmente, el proceso de

medidas se debe mantener tan simple como sea posible, enfatizando en la

identificacion oportuna de desviaciones en las medidas convenidas. La

gestion del SLA es muchas veces visto como una parte integral del ciclo de
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vida del Outsourcing, en la etapa de negociacion del contrato. Los siguientes
puntos pueden ayudar a la institucion a gestionar efectivamente el SLA:
e Medir los resultados de la actividad contra los niveles de servicio
definidos.

e Examinar los resultados medidos para identificar problemas vy
determinar sus causas.

e Tomar la accion apropiada para corregir fallos en actividades,

funciones y/o procesos.
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CAPITULO lli
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dentro del analisis estratégico se observé el incremento de los costos
operacionales como uno de las principales debilidades estratégicas del
Banco. A raiz de esto, se han originado propuestas e iniciativas para lograr
establecer sinergias con otras empresas del Grupo especialmente en
procesos y actividades similares con el objetivo de tercializarlas, obtener
economias de escala, lograr mejoras en su eficiencia y competitividad futura
y permitir que las empresas del Grupo se puedan enfocar en los principales

procesos de negocio (Core Business).

A nivel de Directorio del grupo, se ha decidido la tercializacion de las
actividades y procesos de Tecnologia de Informacion, las cuales seran
proveidas por una nueva empresa del Grupo (Centro de Servicios
Compartidos) que tendra como base a la actual Gerencia de Tecnologia de
Informacion del Banco, con lo cual como se tendran reducciones en el
presupuesto actualmente asignado a las Gerencias de Tecnologia de las
empresas del Grupo.

El Centro de Servicios Compartidos brindara principalmente servicios de
consultoria en tecnologias de informacion, desarrollo y mantenimiento de
sistemas, procesamiento de datos y servicios de housing y hosting,
administracion de centros de cdémputo, servicios de soporte técnico y
Helpdesk y gestidén de servicios.
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El proveer servicios de tecnologia a otras empresas requiere un adecuado
nivel de madurez, actividades y procesos de Tl debidamente definidos,
documentados y monitoreados en base a las buenas practicas de la gestion
de servicios, asi como de herramientas de gestidn, control y facturacién para
proveer los servicios de manera adecuada y en cumplimiento de los
acuerdos contractuales establecidos.

La problematica radica en la brecha entre la capacidad de gestion actual con
la requerida para brindar este tipo de servicios, basicamente debido a que no
se tiene una estructura, procesos definidos y orientados a servicios
necesarios para atender los requerimientos de varias empresas de manera

simultanea y con distintos estandares de entrega.

De este modo se han identificado las siguientes actividades necesarias para

la fase de puesta en marcha del Centro de Servicios Compartidos:

e Reorganizacion de la estructura de la Gerencia de Tecnologia y
adecuacion del Manual de Organizacibn de Funciones (MOF);

enfocandose en la atencion de servicios a varias empresas.
e Definicion del Catalogo de Servicios de Tl y los niveles de Servicios
que seran prestados por el Centro de Servicios Compartidos a las

demas empresas del Grupo.

e Modificacion del Manual de Procedimientos y Manual de Riesgo

Operativo del Banco a las necesidades de la nueva empresa
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3.2

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Dentro de los factores criticos de éxito, se han identificado los siguientes:

3.3

Participacion y compromiso de la Alta Direccion.

Disponibilidad de los gerentes y del personal relacionado para
participar activamente con el proceso de transicion de las actividades
de Tl al Centro de Servicios Compartidos

Definicidon y actualizacion de los procedimientos asociados a los
servicios de Tl conforme a las caracteristicas de las empresas del
grupo

Requiere de un programa de concientizacidn y capacitaciéon al
personal de Tl sobre el impacto del proyecto en la forma de trabajo y
atencion a las empresas del grupo.

Requiere de personal dedicado a la medicion, monitoreo de los
servicios proporcionados y gestion de los entregables asociados.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Dentro de las alternativas de solucién se han definidos las siguientes:

Alternativa 1. E! estabiecimiento de un equipo a tiempo completo
conformado por el personal de la Gerencia de Tecnologia y Procesos
de Banco, encargado del levantamiento de informacion para el
establecimiento, definicion y documentacidon de los servicios de
Tecnologia de Informacion que el Centro de Servicios Compartidos
proporcionara a las empresas del Grupo de acuerdo a sus
necesidades.

Adicionalmente el equipo sera capacitado en Gestion de Servicios de TI

en una institucion educativa y posteriormente investigar las mejores
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practicas relacionadas a la gestién de servicios y definir posteriormente
los acuerdos de servicios para cada uno de los servicios de TI.

e Alternativa 2: Contratacion de un servicios de asesoria a una
empresa con experiencia en el rubro de asesoria en Tl encargada de
las actividades antes mencionadas, que contara con el apoyo de un
equipo de personal de Tecnologia del Banco que dedicara tiempo
parcial al proyecto.

3.4 EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para la evaluacion de las soluciones se consideraran los siguientes criterios

e Experiencia y conocimientos (mayor a 80%)

CATEGORIA
Experiencia en proyectos similares 5 5 25
Conocimiento del proceso del Tl
en el sector financiero ° ° 1o
Conocimiento de buena practicas . c o5
y acuerdos de nivel de servicios
Establecimiento de la bases para
la mejora en los 3 5 15
procesos del CSC
Permanencia del conocimiento del
negocio frente a la 4 5 20
rotacion del personal
TOTAL 20 5 100

Cuadro 2. Criterios de experiencia y conocimientos (Fuente: Elaboracion
propia)
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El valor de evaluacion de las categorias varia de 1 a 5, siendo 5 el valor
maximo posible.

e Duracion e Inversion

CATEGORIA Valor

Inversion $ 20,000

3 meses

Tiempo de Implementacion

Cuadro 3. Criterios de duracion e inversion (Fuente: Elaboracion propia)

3.5 TOMA DE DECISION

En base a las alternativas establecidas, se han definido 2 proveedores de
servicios para la alternativa 2 y la alternativa 1.

Alternativa Alternativa Alternativa

CATEGORIA

1

2-A

Experiencia en proyectos
similares

2 (5) = 10

4 (5) = 20

4 (5) = 20

Inversion

$ 17,000

$ 20,000

$ 25,000

Tiempo de Implementacion

4 meses

2 meses

2 meses

Conocimiento del proceso
del Tl en el sector
financiero

5(3) =15

5(3) =15

4(3)=12

Dueno de buenas
practicas y acuerdos de
nivel de servicios propios

2(5)=10

5 (5) = 25

5(5) = 25

Establecimiento de la
bases para la mejora en
los

procesos del CSC

3(3)=9

5(3)= 15

5(3)=15
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Permanencia del
conocimiento del negocio
frente a la

rotacion del personal

' TOTAL

5 (4) = 20

64

4 (4) =

91

16

88

Cuadro 4. Resultados de la evaluacion de las alternativas (Fuente:

Elaboracion propia)

Por el puntaje establecido, se ha seleccionado a la alternativa 2-A, dado que

tiene mayor puntaje y cumple las restricciones de tiempo y costo.

3.6 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA
SOLUCION PLANTEADA

Se ha definido un plan de trabajo a ser desarrollado a lo largo del proyecto:

FASE 1:

e Modificacion de la estructura de la Gerencia de Tecnologia vy

adecuacion del Manual de Organizacion de Funciones (MOF);

enfocandose en la atencion de servicios a varias empresas.

En base a la necesidad de cambio en la estructura organica de la

Gerencia de Tecnologia, se modificé el organigrama, manteniendo

estables las areas de desarrollo, operaciones y soporte técnico,

agregandose areas de servicios y proyectos para las otras empresas,

como se indica a continuacion.
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ORGANIGRAMA DEL NUEVO CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS
GENERAL
W ] [ Banco
: [Jor del G
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Figura 5. Organigrama del Centro de Servicios Compartidos (Fuente: Documentacién del Proyecto)



e Modificacion del Manual de Procedimientos y Manual de Riesgo
Operativo de El Banco a las necesidades de la nueva empresa. Se
han definido las siguientes politicas y procedimientos a ser adaptados

para el Centro de Servicios Compartidos:

o Plan de Continuidad del Negocio
o Plan de Recuperacion de Desastres (DRP)
= DRP del centro de servicios

= Recuperacion de Infraestructura de agencias

o Politica de Seguridad de Informacion

o Politica de Seguridad en el Centro de Computo

o Control de acceso a los sistemas informaticos

o Actualizacién de datos en produccién

o Disponibilidad de la informacion — Copia de respaldo.

o Filtro de contenidos

o Metodologia de desarrollo de proyectos y atencion de
requerimientos

o Centro de atencion de Sistemas: Mesa de Ayuda

o Manejo de HSM y Componentes

o Proteccion contra virus informatico

Para la modificacién de los procedimientos de Riesgo Operacional y de

Sistemas, se seguira el siguiente flujo de actividades:
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Figura 6. Flujo de actividades para la revision de procedimientos (Fuente:
Elaboracion propia)

FASE 2.
¢ Definicion de Niveles de Servicios de los Servicios que seran
prestados por el Centro de Servicios Compartidos a las demas
empresas del Grupo. Se han definido categorias de servicios a ser
brindados por el Centro de Servicios Compartidos:
o Planeamiento Estratégico de Tecnologia
o Soporte de Operaciones de Tecnologia
o Operaciones de Tecnologia
o Desarrollo y Gestion de Aplicaciones y Sistemas
o Consultoria Tecnoldgica

o Asignacion de Personal

A continuacion se presenta el catalogo de servicios de Tl. El detalle de cada

categoria se encuentra en la seccion de anexos.
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CATALOGO DE SERVICIOS DEL CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS (CSC)

[ Cédigo | Categora [ codigo G Bpymloy S\ s
[~ CAT-01 Planeamiento Eatretéglco de 7ecnologla C01-SRV001 Elaboracién y Mantenimiento de Plen Estratégico de ?ocnologia
C01-SRV002 Elaboracién y Mantenimiento de Plan Operativo de Tecnologia
C01-SRV003 Elaboracién y Seguimiento del Presupuesto de Tecnologla
C01-SRV004 Control y Seguimiento de Proyectos del Plan Operativo de Tecnologia
C01-SRV005 Elaboracién y mantenimiento del Plan de Seguridad de Informacién
ﬁ-oz Soporte de Operaciones de ?ecnologia C02-SRV001 Gestion de Contratos de Telecomunicaciones
C02-SRV002 Administracién de Central(es) Telefénica(s)
C02-SRV003 Administrecién Help Desk - Nivel 1
C02-SRV004 Administraciéon Help Desk - Nivel 2
C02-SRV005 Administracién Help Desk - Nivel 3
C02-SRV006 Gestién de Contratos de Soporte
C02-SRV007 Gestién de Compras Técnicas
C02-SRVv008 Implementacién de Sedes y Oficinas Descentralizadas
C02-SRV009 Gestién y Administracién de Telecomunicaciones
C02-SRV010 Gestion de servidores
C02-SRV011 Administracién de control de accesos a sistemas y aplicaciones
C02-SRV012 Gestién de la base de datos (cliente-servidor)
C02-SRV013 Gestién de comunicaciones y seguridad
C02-SRV014 Gestion de proyectos de tecnologla
C02-SRV015 Investigacién de nuevas tecnologias
C02-SRV016 Gestién de correo electrénico
ﬁ-oa Operaciones de ?ecnologla C03-SRV001 Gestién y Operacién de Centro(s) de Cémputo(s)
C03-SRV002 Gestion de la Continuidad de Operaciones Tecnolégicas
C03-SRV003 Housing de servidores
C03-SRV004 Hosting
[~ CAT-04 Desarrollo y Gestién de Aplicaciones y C04-SRV001 Desarrollo de Aplicaciones y Sistemas Informéticos
Sistemas Informéticos C04-SRV002 Mantenimiento de Apliceciones y Sistemas Informadticos
C04-SRV003 Entrenamiento en el Uso de Aplicaciones y Sistemas Informaticos
C04-SRV004 Atencién de requerimientos de informacién
CAT-05 Consultoria 7ecnoléglca C05-SRV001 Consuitorle ?ecnoléglca
-Cﬁ-os Asignacién de Personal C06-SRV001 Asignacién de Personal pare E’E\yectos?e_moléglcos
C06-SRV002 Asignacion de Personal pare Operaciones Tecnolégicas

Cuadro 5. Catalogo de Servicios de Tecnologia de Informacion. (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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CAPITULO IV
ANALISIS COSTO - BENEFICIO

4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios a considerar para la evaluacion seran los criterios cuantitativos,
en el cual nos basaremos en el indicador estimado de costo-beneficio, que

permitira la implementacion de la solucion.

4.2 INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

Dentro de la situacidn econdmica actual se indica el presupuesto de la
Gerencia de Tecnologia del Banco, la cual pasara a conformar el nuevo
Centro de Servicios Compartidos.

Dentro de los rubros del presupuesto se han considerado los siguientes

rubros:
e Personal
e Locales
e Equipos
e Software

e Comunicaciones
e Proveedores externos

e Proyectos
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COSTOS DE LA GERENCIA DE TI DEL BANCO

Cuadro 6. Costo actual de la Gerencia de Tl (Fuente: Elaboracién propia)

4.3 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

LSSt IAL ST
1. PERSONAL 100
1.1. Salarios, Seguros Sociales, Viajes, Otros, ... 100
2. LOCALES 2
2.1. Alquiler -
2.2. Mantenimiento 2
3. EQUIPOS 6
3.1. Alquiler 1
3.2. Soporte y Mantenimiento 5
4. SOFTWARE 14
4.1. Licencias 5
4.2. Mantenimiento 9
5. COMUNICACIONES 24
5.1. Voz, Datos 20
5.2. intemet 4
6. PROVEEDORES EXTERNOS 4
6.1. Servicios varios 2
6.2. Servicios Técnicos 2
7. PROYECTOS 15
6.1. Proyectos de sistemas 15
8. TOTAL COSTOS 165

4.3.1 EVALUACION CUANTITATIVA

Para temas de este informe, se han establecido estimados de los costos del
centro de servicios compartidos y los ingresos generados a partir de la

Total de Costos incurridos: S/. 165 M (mensual).

prestacion de servicios a cinco de las empresas del grupo:

Banco
Dos empresas aseguradoras
Comunicaciones

Marketing.




COSTOS ESTIMADOS

IMPORTE
CONCEPTOS
ESTIMADO

1. PERSONAL 130
1.1. Salarios, Sequros Sociales, Viajes, Otros, ... 130
2. LOCALES 53
2.1. Alquiler 50
2.2. Mantenimiento 3
3. EQUIPOS 12
3.1. Alquiler 2
3.2. Soporte y Mantenimiento 10
4. SOFTWARE 25
4.1. Licencias 10
4.2. Mantenimiento 15
5. COMUNICACIONES 30
5.1. Voz, Datos 25
52. intermet 5
6. PROVEEDORES EXTERNOS 8
6.1. Servicios varios 5
6.2. Servicios Técnicos 3
7. PROYECTOS 2
6.1. Proyectos de sistemas 2
8. TOTAL COSTOS 260

Cuadro 7. Costos estimados del Centro de Servicios Compartidos (Fuente:
Elaboracion propia)

Total de Costos estimados: S/. 260 M (mensual).

BENEFICIOS ESTIMADOS

1. Planeamiento Estratégico de Tecnologia 4 4 1 1
2. Soporte de Operaciones de Tecnologia 53 41 | 41 12 12
3. Operaciones de Tecnologia 40 15 | 15 5 5
4. Desarvollo y Gestién de Aplicaciones y

Sistemas Informiéticos . i e b g
5. TOTAL 122 1| 71 24 24

Cuadro 8. Beneficios estimados del Centro de Servicios Compartidos
(Fuente: Elaboracion propia)

Total de Beneficios estimados: S/. 312 M (mensual).
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Se observa que la diferencia de los beneficios con los costos es de:
S/. 312M - S/. 260M = S/. 52M

La razon Beneficio / Costo es de: S/. 312 /260 = 1.2
Del resultado podemos concluir que la implementacion de la solucidon

generara beneficios econdémicos tanto al Centro de Servicios Compartidos
como reduccion de los costos de Tl para las empresas del grupo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El outsourcing en Tl presenta una serie de ventajas y riesgos. Las
principales ventajas son basicamente la concentracién en las
actividades propias del negocio, disminucion de costos, acceso a
nueva tecnologia, mejoramiento en la calidad del servicio vy
optimizacion de recursos. Mientras que los riesgos son la pérdida de
control en la actividad subcontratada y procesamiento de informacion

confidencial por terceros.

El disefio de los SLAs permitiran tener un marco de control y
capacidad para detectar desviaciones en los procesos y tomar

oportunamente acciones correctivas y preventivas.

La retroalimentacion y adecuadas actividades de control y monitoreo
del cumplimiento de la prestacién de los servicios es vital para el
proceso de mejora continua para lograr la eficiencia en la gestion de
servicios de Tl permitiendo disminucién de tiempos y costos.

La documentacién estructurada y estandarizada de manuales,
politicas, procedimientos, catalogo de servicios y SLAs actualizados
del Centro de Servicios Compartidos permitira asegurar la

permanencia del conocimiento en el negocio frente a la rotacion de
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personal y una base de conocimiento para futuros nuevos servicios

que se puedan brindar posteriormente.

La contratacion de servicios de asesoria externa para la definicion del
catalogo de servicios y SLA’s fue importante dado que el equipo del
proyecto del Banco no tenia la experiencia y conocimiento de buenas
practicas en el rubro de gestion de servicios de Tl. De este modo se
lograra cubrir la brecha existente entre la capacidad de gestion actual
y la requerida para brindar este tipo de servicio a varias empresas.

La posterior prestacidén de servicios a otras empresas del grupo,
permitira tener mayores ingresos ya que la mayoria de costos fijos se
encuentran presupuestados actualmente dentro de los costos de la
puesta en marcha.
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RECOMENDACIONES

El modelo de servicios y acuerdos de servicio establecidos debe de
ser actualizado con el tiempo a fin de mantenerlo acorde a las
necesidades y oportunidades de servicio que pueden ser identificadas

posteriormente y brindar servicios a otras empresas del grupo.

Es importante enfocar y concientizar al personal sobre la diferencia y
cambios a nivel organizativo y operacional que se tendran con la
puesta en marcha del Centro de Servicios Compartidos necesarios
para brindar los distintos servicios a las empresas del grupo, cada una

de ellas con distintos niveles de prestacion y requerimientos.

El proceso de medicion y reporte de los acuerdos de nivel de servicio
para cada uno de los distintos clientes requiere de la definicion de
personal dedicado a la realizacidén de estas actividades.

Debido a que el Centro de Servicios Compartidos brindara servicios a
empresas del mismo grupo econdémico, es recomendable evaluar si
por temas tributarios se requiere presentar estudios de precios de
transferencia.
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GLOSARIO DE TERMINOS

SLA (Service Level Agreement). Es un acuerdo negociado entre dos
partes donde una de ellas es el cliente y la otra un proveedor de

servicios.

Catalogo de Servicios. Es la herramienta que permite a las areas de
Tl categorizar de una manera ordenada cuales son los servicios que

esta proporcionando y soportando para la organizacién.

Precio de transferencia. Es el precio que pactan dos empresas que

pertenecen a un mismo grupo empresarial 0 a una misma persona.
Outsourcing. Es un proceso el proceso transferencia de funciones

comerciales internas a un proveedor externo durante un periodo

especifico de tiempo, a un precio acordado.
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ANEXOS

ANEXO 1

go Nomi Alcance
CO1-SRVUD1|Etabxracin y Manterwnerto de Plan Estratégico de Tewlogia Todas s empresas del Giupo
‘ Descripcion Ttopuesta de valor
Preparanon del Plan Evatdgion de Teowiogia con base en un harzorte de 3 afhos y
alseado can los objetivos estratégros de los dertes Proveer soporie y marnco metockddga y técnico para el andlss,
preparacidn y preserdacién del Plan Estratégico de Tecnologia a la
Gererraa de las emgresas que condaTan et Grupo
dades Bos = L
01 Defircidn del alcance del Plan Estratégico con el cliente Propuesta de serviclo con fecha tentativa de inicio, concertada con el
cliente
02 Recopilacién de informacién para preparacién de Plan Estratégico de
Tecnologla
[1<] Elaboracion de Andlisis Estratégico de Tecnologla Andlisie Estratégico de Tecnologia
04 idertificacion de (a Cartera de Proyectos de Tecnologla y propuestas de Cartera de Proyectos Estratégicos de Tecnologla
tecnologlas emergentes
05 Preparacion del Borrador del Plan Estratégico de Tecnologia Borrador del Plan Estratégico de Tecnologia
0501 | Definicikony acuerdo de estructura del Plan Estratégico
0502 Establecimiento de cronograma de revision y entrega
08 Discusion y aprobacién del Plan Estratégico de Tecnologla Actas de acuerdos con el cliente
174 Presentacion del Plan Estratégico de Tecnologia Plan Estratégico de Tecnologla
o8 Reveatn y achatzacon perddica del Plan Estratégo de Teoalogia Presentacones de los avances a Comités y/o Dvectonos
1]
Aicance | N° Act Criterto 2 meds Objetivo SLA / Logo Perlodo de edexvacén
Banco 05 |validacion del Plan Estratégico de |Gerertes/Jefes de tecnologla y la 100% Inmediata
Tecnologla (Genencia General/Comité de
Gerentes del cliente
Banco 08 |Rewision y/o actualizacion el Plan |Anual 100% Inmediata
JEstJateglco de Tecnologfa y
presentar actualizacion a Comité
de Gerencia, Ejecutivo y/o
Directorios
Benco 08 [Cumplimiento de entrega del Plan |Fecha establecida de acuerdo al 100% Inmediata
Esratégico revisado |proyecto

Cuadro 9. Servicio de Elaboracién y Mantenimiento del Plan Estratégico de
Tecnologia (Fuente: Documentacién del Proyecto)
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ANEXO 2

Alcance

igo re
vauammmodeﬁmOpetaMdeTeauoga Todas las empresas del Glupo

Descripcion Propuesta de valor

Pregaractn del Aan Operativo de Teamiogia con tese en U horzovde de 1 aNo y atreado
con los objetivos estratégixss y ef Plan Estratégico de Tecnologia del chente

Proveer sop y marco gD y téoun para el andtms,
reparacon y presentacion de un Pan Operativo de Tecnologlia a ta
Gerenca de l3s enpresas que corfamman el Grupo

Actividades Base

Defirecion det alcance del Plan Operativo con el cliente Propuesta de servicio

Recopilacidn de informacién para preparacion de Plan Operativo de Tecnologia

o3 Ardhists operatvo de tecnologla y costos asociados Andlists Operativo de Tecnologla
04 Idertificacién de la Cartera de Proyectos Cartera de Proyectos de Tecnologla (1 ano)
05 Preparacién del Borrador del Plan Operativo de Tecnologla [Borrador del Pan Operativo de Tecnologla

05.01 Defirucidn y acuerdo de estructura del Plan Operativo de tecnologla

0502 | Establecimiento de cronograma de revision y entrega

08 Discusion del Plan Operativo de Tecnologla Actas de acuerdos con el cliente
4 Presentacién del Plan Operativo de Tecrologla Pian Operativo de Tecnologla
08 Revetn y achalzaci penoded ded Pan Operativo de Tecrologia Presertacones a Comdés ylo Drectonos
Alcance | W Act Critsto a medir Objetivo SLA / Logso Periodo de aduuacidn
Banco 05 |Validacdn del Plan Operativo de  |Con 100% de Gerentes/Jefes de 100% Inmediato
Tecnofogla tecnologla y Gerencia General
Banco 07 |Cumplimiento de entrega del Plan |Fecha establecida de acuerdo al 100% Inmediato
Operativo de Tecnologla revieado. |proyecto
Banco 08 |Rewvisién y/o actualzacién el Plan |Mensual / Trimestral (en funcion 100% tnmediato
Operativo de Tecnologia y del cliente)
oresentar actualizacién a Comité

Cuadro 10. Servicio de Elaboracién y Mantenimiento del Plan Operativo de
Tecnologia (Fuente: Documentaciéon del Proyecto)
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ANEXO 3

cédigo

Nombre

Alcance

EEN= = =

Descripcidn

0 del pr £sin de teruiogla para s

jempresas del Gngo.

Actividodes Base

Propuesta de valor

Proveer sopare y marco AGOID y ¥CTICO esp 1o para
establs ef e ool gresapuestal de los aspertas relaaonados a la
tecrologla en s esTgresas del Grupo  ASITIEMO, Mecartsmes pasa
1N cegusTeD efectivo de s patidas presygm exfaks

Entregables

01 Delfinicxdn del alcance del Presupuesto, en funcidn del Plan de Tecnologla y/o | Propuesta de eervicio
Plan Operativo del Clierte
02 Recopilacion de iformacion por area de negocio del cliente para preparar i
Presupuesto Anual de Tecnologla
03 Preparacidn del Borrador del Presupuesto Amual de Tecnologla Borrador del Presupuesto de Tecnologla consolidado y por drea de
regocio
03.01 | Definiciony acuerdo de estructura del Presupuesto de Tecnologla =
03.02 | Establecimento de cronograma de revision y ertrega
04 (Orscusion del Presupuesto de Tecnologla Actas de acuerdos con el cliente

05 |Elabmacnon del documento definitivo del Presupuesto Anual de Tecnologia

08 Presentacion del Presupuesto Anua| de Tecnologia Presupuesto Anual de Tecnologla
o7 G YA Zacion del Pr Anual de T i Frespuesio Anual de Teaiogia achusizado, Infome de
cuTpisTeento del presumuesio a B fecha
Alance | N Act Criterto 2 medi Objetivo SLA / Logro Pertodo de adecuacién
Banco 03 |validaaon det Presupuesto Anual |[Gerentes/Jefes de tecnologla y 1a 100% tnmediato
de Tecnologla Genencia General/Comité de
Gerentes del cliente
Barco 06 |Cumplimiento de entrega del Fecha establecida de acuerdo al 100% Inmediato
Presupuesto Anual de Tecnologla |proyecto
Banco 07 |Segumiento del Presupuesto Mensual (condicionado a la 100% 6 meses
Anual de Tecnologla y sus lentrega oportuna de la
correspondiente partidas informacion por parte del cliente)
resupuestales
Banco 07  [Actualizacin del Presupuesto 'Semestral / Segun requernmtento 100% Inmediato
Anual de Tecnologfa

Cuadro 11. Servicio de Elaboracion y Seguimiento del Presupuesto de
Tecnologia (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 4

“odige mbre

(CD1-SRVUD4YCoMMo ysegnnumdsﬁomdolem@TMa Todas as empresas del Grupo "

Deacripcion Propussts de valor
[Servico pa el cantral perdco del avance y estado de los proyedus camprendxdos en La cartera

Proveer uds on adk daalaG de as emp: del
(Grupo en relacitn al avance y estadd de 08 groyecls y
QueTtTue; de g prendidos en el Plan Op: de
Tecnakgla

Actividades Base Entiegables

afn de nformacatn sotve el estado y avance de lbs goyechs de la Cartera de
del Plan Operativo de Tecnologia

2 Pr de nforme de Estado de Proyectos de Teowmibgla
[1x) Pre ¥ de Informe M | de Estado de Proyectos de Tecnalogia, ei cual mchuye |Informe Mensual { Barrensaal de Estado de Proyectos de Tecnologia
los varres, desfaces, NESGDS y Propuestas para sup@arios
AZwwe | W Act Crisrio a medir | Objetive SLAf Logro Periodo de adecuacikn
Banco 04 |Presentacién del estado y avance |Mensual / Bimensual 100% Inmediato

de proyectos de tecnologfa al
IComité de Proyectos y/o Comité
de Gerenca del cliente.

Cuadro 12. Servicio de Control de Proyectos del Plan Operativo de
Tecnologia (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 5

8digc No~ Alcance
CO1-SRVIEY Blahnractn y Martenuroento del Pan de Segurdad de informacon Todas las empresas del Gnpo
Descripels opuesta da valpl
ServIaD para 3 etatoracx®n y mantessrverto de un Plan de Segurdad de liformacon con
base en un marco de control aceptado por ks MejOreSs pracicas Proveer un conjuttp de polfbcas y normas que reguen los aspectos
relaciradas a 1 tecrologia y segundad de sfomacitn que
rrireTRCeN) 13 expascn al esgo en las empresas del Grupo
‘ Actividades Base Entregables
01 [Definicion del alcance del Plan de Segundad de Informacn Propuesta de senicio
02 Recopiacion de informacidn para ta efaboracion del Plan de Seguridad de
Informacion
03 Analisis de Riesgos de Seguridad de Informacion Analisis de Riesgo de Seguridad de informacion
04 Preparacion del Borrador del Plan de Segundad de informacion con los riesgos | Borrador de Seguridad de Informacion
asociados
0401 Definicién y acuerdo de estructura del Plan de segundad de
informacion
0402 | Establecimiento de cronograma de revisidn y erdrega
05 Drscusion y aprobacion del Plan de Segundad de Informacion Actas de acuerdos con el clierte
08 Elaboracion del Plan de Segundad de Informacion Plan de Seguridad de informacion

a7 UartersTeeTd ylo actualzactn reguar del Plan de Seguwsxtad de Infamacdn  |Plan de Segurdad de Infamaadn achaizado
Presertacones a Camiés yfo Overtras

T

ANcmece | N° Act Criterio a2 medir Objetivo SLA / Logro Perodo de adecuacién
Banco 04 |Revision y/o actualizacion del Plan|Anual y/o segun requenmiento 100% 3 meses
de Segundad de Informacién
Banco 05 |Presentacidn det Borrador del Dentro de los siete (7) dias 100% inmediato
Plan de Seguridad de infonnacién |postenores a su elaboracion
Banco 08 |Cumplimiento de entrega det Plan |Fecha establecida de acuerdo al 100% inmediato

de Segundad de informacion proyecto

Cuadro 13. Servicio de Elaboracion y Mantenimiento del Plan de Seguridad
de Informacién (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 6

jo

Nombyre

Alcarice

GesmnckOomahsdeTeleeo Todas las empresas del Grupo

Descripeién
Gestionar los contrats relaconedis con los serviaos de Telecomuaanres de manera
|crtraizads ¥ prevereva

Actividades Base

Negociacién con proveedores

opuesta de valor

- Sefetn de proveedores adenisda, para los servoos de
telernmuTacres

- Alencxdn oportuse de nuevos requersTeentos y faltas a los contratos
de teleayTusrwnres.

- Pexxdadsd para omplemertar Ios servics de telecomuracores

Enfregables

01.04

|::ontac‘lar pioveedores de comunicaciones

Cotizacion de proveedores de servicios de telecomunicaciones

0102

Evaluacion de proveedores y facilidades técnicas ofrecidas

01.03

Negociacion con el proveedor para obtener ia mejor prestacidn y
condiciones

0104

Apoyo en la seleccion y contratacion del proveedor e implementacion
del servicio

Aceptacion formal del proveedor de semicio de telecomunicaciones

proveedor desde la confirmacién

del requenmiento

02 Segumiento a los cortratos, SLAs, fechas de vencimientos, etc
Aamnce | N Act Criterio a medit Objetivo SLA / Logro Periodo de adeauadén
Banco 01 |Tempo de Impiementacion del De acuerdo al cortrato 100% 6 meses

Cuadro 14. Servicio de Gestion de Contratos de Telecomunicaciones
(Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 7

Nombre . : i

s

Descripeldn Propussia de valor |

Admwestracon de 3 Certral Teldeféruica y soporte téoweco correspondients.
Proveer una ateratn oporhure de los requerynentas de central
tedef6nca y sus corespodErtes actvdades de adTw 3
Aclivigades Base Entregables |
01 Admirstracién de anexos
01.01 JRecepcion y registro del requerimierdo Ticket de atencion
0102 [Creacion / configuracion de anexos (Soporte técnico / proveedor)
01.03 |Nolficacion de atencidn del requenimiento Anexo telefénico operativo
02 Soporte técnico
0201 |Recepcion y registro de incidentes Ticket de atencién
02.02 |Atencién de incidente (Soporte técnico / proveedor)
02.03 |Imstalacién de software (proveedor)
1<) Admirgstracion de (lamadas
0301 |Admur 6n de software de |Reportes de central teleféruca
04 Evaluacin de la capacidad de [a central telefonica
0401 [Ardhss de ta |w¥orme teowo
0402 |ElaboracHn de propesia de amphaatn de capecxtad Propuesta de anphact de capacxdad
Alance | N° At Crixto a medir | Objutivo SLA / Logro Peslodo de adesacién
Banco 01/02 | Seguimiento al servicio de 100% de los contratos de 100% inmedtato
roveedores Telecomunicaciones
Banco 01/02 De acuerdo al contrato (proveedor) 100% 6 meses
Tiempo de atencion
Banco 01/02 6 horas (Soporte técnico) 100% 6 meses
Banco 04 |Analisis de la capacidad Anual 0 a soficitud del cliente 100% 6 meses
Banco 04 |Presentacién del infome técnico de| Condicionado al andrsis de 100% 6 meses
capacidad de ta central capacidad

Cuadro 15. Servicio de Administracion de Centrales Telefonicas (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 8

sdigo Norm ben
mmﬂebmsk-wven Todas Ias empresas del Grupo

Deseripeion Propuesta de valo:

Provesy de soporte de USROS a \ primes ntved de contacto (Nved
1), bmlmmwmamwuummlm

Atender de manera adecuada y oportina los requernTedos de
SDporte de UsLBnos a iaves de SIStemas y/o meca ismas eficentes
que pernTitan registrar y adminestrar eficentemertte este proceso.

| j Actividades Base Entregobles
| 01 Atencion de requerimientos de usuano - Nrvel 1
01.01 |Recepcidn de llamada o correo electréruco
0102 |Registio de requerimientos y/o incidertes Asignacion de N° de Ticket de Atencién
0103 |Atencidn de incidente a nivel remoto
0106 |Escalamiento del incidente Formato de escalamiento de requenmientas y/o incidertes
01.06_|Cierre del reguerimierto y documentacion de solucidn Formulano de reguenmiento atendido
02 Emision de Reportes de Atencion a usuarios - Nivel 1
02 09 |Emision de repostes de atencion a usuanos Reparie de Alencién a Usuanos - Nive) 1
0202 |Rewsion de los reportes de atencion a usuarios e identificacion de Relacion de oportunidades de mejora - Nrvel 1
oporturvdades de mejora
02 03 |Establecimento de planes de acckn Ptan de accion
Acance | N°Act | Citterto a medic Objetivo SLA / Logro Periodo de adencién
Banco 01 |Tiempo promedio de respuesta de | M&xamo 10 segundos (Medido en 100% 3 meses
llamada Call Certer)
Banco 01 |Solucion en la primera llamada 60% del total de llamadas 100% 3 meses
stradas
Banco 01 Andlists del incidente y Maximo 30 minutos (70% de los 100% 6 meses
comunicacién de la solucién casos)
Maxamo 60 minutos (30% de los
casos)
Banco 01 Disponibrlidad en horario 100% de disponitilidad de 8.00 ari 100% Inmediato

- 800 pm. (Excluyendo fines de
|semanay fiestas)

Banco 01 Alencién de bloqueo/desbloqueo  |Maximo 15 minutos 100% Inmediato
de contrasena
Banco 01 |Escalamento y notificacton de M&xmo 15 minutos 100% inmediato
incidentes y requertmientos a
Nrvei2
Banco 01 |E %o y notificacién de Maximo 15 minutos 100% inmediato
incidentes y requerimientos a
Nivel3
Banco 01 |Comunicaciény cierre del 100% de los casos 100% Inmediato
pnoderte
Banco 02 |Revision de incidentes y toma de  |100% de los casos revisados por * 100% Inmediato
accion en los requenmientos Jefe de drea (todos los casos)
pendientes de dlas anteriores Jefe de sistemas (pendientes

mayores a 3 dlas)

Criterlo Valos asodado Oescilpaén

Categorizacion de Nivel 1 |Atencion directa de | por d tefOnica por parte de los usuarios.
requerimientos

Categorizacion de Nivel 2 [Atencion canalizada por Help desk - Nivel 1, en caso se requiera conocimientos técnicos de HW y/o SW
requenmientos o atenciones especlficas

Categorizacién de Nivel 3 Atencion canalzada por Help desk - Nivel 1 6 2, en caso se requiera participactdn de analistas de
requenmientos infraestructura/sistemas y/o proveedores de HW y SW para realizar cambios en los sistemas de

informacién,

Cuadro 16. Servicio de Administracion de Help Desk — Nivel 1 (Fuente:
Documentacién del Proyecto)
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ANEXO 9

g0

Descripeion Propuesta de valor
Provess atenaon a requet de soporte de a un segudd rived de contacto
MNoved 2), bo cual cansiriera (a atencdn on-site a ravés de N roverdor de SETVEXTS de Atendes de manefa adecuada y opoituna los requenmesds de
soporte sopofte de UsLUBNOS a través de sslemas yfo Mecanes/mas eficentes
qQue perTTitan regisirar y admanstrar eficdentemente este proceso
Actividades Base witregables
o1 Atencion de requerimiento de usuanos - Nivel 2
01.01 |Recepcidn de requerimlerto (excepciones) o Ticket Nivel 1
0102 |Registro de requenmientos ylo incidentes recitidos directamente Asignacion de N° de Ticket de Atencion
(excencones)
01.03 |Escalamiento del requerimiento a Nivel 3 Formato de escalamiento de requenmientos y/o inciderdes
0104 |Atencidn de incidentes
01.05 |Cierre del requerimiento y documentacién de soluctén Cierre formal del requenmiento
0z Emmsdn de reportes de Afencidn a usuanos - Nivel 2
02.01 |Emusidn Reportes de Atencion de a usuarios |Reporte de Atencién a Usuanos - Nivel 2
0202 |Rewston de los reportes de atenctén a usuanos e identtficacién de Relacion de oportunidades de mejora - Nivel 2
oprbswdack-s de mejora
0203 |ExtafeoTeTto de planes de acctn Panyes) de Accxin
Alcance | N° Act Crfterio a medir Objativo SLA / Logro Periodo de adenacian
Banco 01 [Solucion del requerimiento en 60% del total de requerimientos 100% 3 meses
Nivel 2 reastrados
Banco 01 |Disponibihdad en horano primario |100% de disponibilidad de 8-00 amy 100% Inmediato
- 8:00 pm. (Exchyendo fines de
|semana y fiestas)
Banco 01 sponibilidad en horano En horanos previamerte 100% 3 meses
isecmdarlo a demanda coordinados
Banco 01 |Tiempo de atencién Lima 100% en un intervalo no mayor a 2| 100% 6 meses
horas.
Banco 01 |Tiempo de atencién Provincias 100% de casos atendidos. 100% 6 meses
Hasta 4 horas en Pravincias con
soporte local
[Segun acuerdo con la Agencia, en
zonas fuera de la cobertura
Banco 01 |Escalamento de incidentes a Nivel|Maximo 1 dla 100% Inmediato
3
Banco 01 __|Escxtanywendo a proveedures |Maxmo 6 haras 100% Inmedato
Criterio Valor asodado O=gitpoin
Categorzacion de Nrvel 1 Atencién directa de incidentes por llamadas telef6nica por parte de los usuanos
requenmientos
Categorizacién de Nivel 2 Atencién canailzada por Help desk - Nivel 1, en caso se requl fmbk técnk de HW
requerimientos y/o SW o atenciones especificas.
Categorzacion de Nivel 3 Atencion canalizada por Help desk - Nivel 1 6 2, en caso se requiera participacion de analistas de
requerimientos infraestructura/sistemas y/o proveedores de HW y SW para realizar cambios en los sistemas de
informactén

Cuadro 17. Servicio de Administracion de Help Desk — Nivel 2 (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 10

i e e e

Desciipcion Plopuesia de valor

Aoves la stencin de rEequTTertrs de soparte en aquelios CISDS que Se MeqQUEETD realizas
cambos en los ssstTas de gfomacon yho infraesbuchaa

Alender de marera adecuatd y aportuna 10s requeTtTverdDs de
sopDrte de UBLANOS 3 raves de sisiemas y/o MecarnesmMas eficertes
que permitan registrar y admantstrar eficientamente este proceso

Aetlvidades Base (Emtregables
o0 [Atencién de requerimientos de usuano - Nivel 3

01.01 |Recepcion de requerimiento (excepciones) o Ticket Nivet 2
0102 |Regsstro de requernimientos y/o incidentes recitidos directamente Ticket llenado y registrado
(excepctones)

0103 Escalamenlo del requerimiento a proveedores extemos e informe al
USuaro

01.04 |Seguimiento de la atencién del proveerdor

0105 |Atencidn del incidente

01.06 |Cierre del requenmiento y documentacion de solucién Cierre formal del requefimiento y entregables de acuerdo al tipo de
puyecto
Akcance | N° Act Criterio a medir Qbjetivo SLA / Logro Pefiodo de adencaidn
Barco 01 |Ospordtsixtyd en horano prevaro |100% de dis pondodsdad de 8 30 ary 100% Inmediato
- 5:30 pm (Exduyendo fines de
|semana y festas)
Banco ot |E to a Jefatura de Maxsmo 2 dias 100% Inmediato
Desarofio y Marterueento de
Issstemas.
CQritesio Valor asoctaio Descripaién
Categonzacién de Nivel 1 Atencion directa de incidentes por llamadas telefonica por parte de los usuanos
requenmientos
Categonzacion de Nrvel 2 Atencién canalizada por Help desk - Nivel 1, en caso se requiera conacimeentos técrvcos de HW y/o SW
requenmientos 0 atenctones especlficas
Categorizacion de Nivel 3 Atencion canalizada por Help desk - Nivel 1 6 2, en caso se requiera particlpacién de analistas de
requerimientos Infraestructur yio pr d de HW y SW para realizar camblos en los sistemas de
Informacién.

Cuadro 18. Servicio de Administracién de Help Desk — Nivel 3 (Fuente:
Documentacioén del Proyecto)
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ANEXO 11

‘Codiga)

I ance
W ex8on de Contratos de Teoclogia Todas l2s empresm del Grupo

i Descnption Protussta de vaior

| Actindades Buse Entregables
01 | Atencién de sobatudes
0101 _[Recepcién de salictud(es) de sarvico de t s
0102 |Evaluagén prelsminar de solictud(es
0103 !Asignacin y 18gistro de sokatud(es) Ticket de Atencidn asignado
02 St de p de gf
0201 [Solictud de proouesta(s) téanica(s) y econdmical(s)
0202 |Evaluacén de soliatud de propuesta(s) tienica(s) y econbmicals)
0203 |Elaborecién de cuadro de proveedores Cuadro de Proveedores y Andlists Casto/Benefico
03 Contratacidn de senicios de kecnologlia
0301 _[Prenaracién y revison de contratos de tecnologia Comato(s) de Telecomunicaciones
0302 |G de |a aprobacidn dej contrato(s)
03 [Seauimiento penédico a cumplimiento de términos contractuales (SLAs)
03 04 |Renart= de Condratos de Tecwionla Reporte de Contratos da Sooarte
Acmnce | N° Act Critario 3 medir Objetivo SLA /L ogio Pertodo de adecuacion
Banco 03 |[Evaluacdn de contratos por 100 % eviuados 3 meses antes de la fecha 100% 6 meses
vencet de térmmo o renovacidn del contrato
Banco a3 Frawenua del Reporte de Mensual 100% 8 meses
C de Tek

Cuadro 19. Servicio de Gestion de Contratos de Tecnologia (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 12

Nombm

Dé:cnpci&n

Alcat

Todas las empresas del Grupo

Propuesta da valg

Gestitn de cogras ¥OXas de ServEns y equipos de computp, ertssdase PCs, laptops,
equipos de tedefonia 1P, Svidres, eqUIPTS de el , EApUS de segurkiad PToveer una (Foceso de camgras de pradirias y 68rvioos téo s
s, unidades de respaldo, 1acks de SEVIdDIES, entre obios, de acuesdo al mbas_eenlaaefwmwmlammm
rocedimienio de Compras teenoldgcas del cliente evaluacin de Poveedres y sekeaadn de propuestas y/o cotzaoanes
con base en 3 apicacin de oltenos téoucas re-aQrdadas
Actiyidades Base Entiegables
o1 Regrstro y verificacion del requrimiento
01.01 Iﬁegstro del requenmiento enviado por el cliente
0102 |Venficacion y validacion del requerimiento (especifiicacionestécnicas,
presupuesto, plazos de entrega, entre otros) a través de consuftas con|
el cherte
01.03 |Notficacion al clierde sobre requenmiento de compra Correo electrénico de confirmacién o segumiento del propio aplicatvo
de requenmiento de compra
02 Solicitud, recepcion y evaluacion de cohzaciones
02.01 |Requenmiento de solictud de cobzaciones a proveedores regtstrados
y callficados.
0202 |Recepcitn de cotizaciones Relacion de cotzaciones yfo propuestas recibidas
02.03 |Evaluacidn y clasificacion de cohzaciones con base en criterios pre-
acordados
0204 |Seleccion de proveedores con base en la aplicacién de cnterios Cuadro de evaluacién técnica de proveedores (incluye seleccion del
técnicos proveedor ganador)
0205 |Presentacién y sustentacién de las propuestas a la Gerencia de
Stistemas y representantes de la empresa solicttante o Comité de
Compras
o3 Emiston y aprobacion de la Orden de Compra
03.01 |Aprobacion del Requenmvento.
0302 |Coordinacién para la emision y aprobacion de la Orden de Compra Orden de Compra aprobada
03.03 |Coordinacidn con el proveedor para la entrega dei producto y/o ICorreo electrénico de coordinacion
04 Recepcion del producto y/o servicio
0401 JRecepcidn del producto y/o servicio Factura y/o Boleta, adjunta a la Gula de Remision
0402 |Coordinacién con el cliente y proveedor para la entrega del producto
/o servicio
04.03 |Cerre de la comyra tdowa ACta de entrega del roducid yfo seicD
Alcance | N° Act Critesio a medis Objetivo SLA / Logro Periodo de adecuacién
Banco 01 |Vertficacién y validacion del Dentro de las 72 horas de 100% 3 meses
|detalle, especfficaciones técnicas |registrado el requermiento
del requerimiento de compra
Banco 02 |Evaluacidn de técnica de Dentro de las 72 horas posteriores 100% 3 meses
cotizaciones a la recepcion de todas las
propuestas y/o cotizaciones
Banco 04 |Plazo para la coordinacién con Dentro de las 24 horas pasteriores, 100% 3 meses
cliente para |la entrega del a la recepcin del producto y/o
producto y/o servicio sefvicio

Cuadro 20. Servicio de Gestion de Compras Técnicas (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 13

5diga mbre Alcance

o m——————

Dascripeion ~ Proguests de valol.
Gestion del praceso do smplemerntacion y danandn 6 of CITs y IS, MUevas y e Tthetadas

Proveer soparte efectvo para b mglarentacin ecoldgca de afanas y
o en ankaG de Ope yG de
Admereracdn de Banco.

Lctividedes Bana Entregables
01 Coordinacidn con la Gerencia de Adminvstracidn y Gerencia de Operaciones de Banco

0101 IEmbbcmlnm del requerimiento :nical y establecimento de plazos C de mmpl °
0102 JGesnbn y coordinacién de adquisicidn de equipos
02 Instatacidn @ implemertacin de nueva sede y/o agencia de Banco

0201 |Coordinacidn para instatacién y puesta a purto del eniace de Reporte de mstalacidn det proveedor

0202 |Implementacn y personalizacion de equipos de computo yo Invertano de equipas y configuracion base
telscomunicacones

0203 de S de colas y ctros sistemas pasa la operacdn de la nueva |Acta de lacdn de de por areas de}
cede yfo agenca de Banco banco.
03 [Entrenamiento

03017 |Entrenamiento al personal de Banco en relacion a la operacién y uso de [Ret de
rf assthuchsa de @O final Yo otros eqUETES de COITyald Evauacain del dos y los

Alcmce | N Act Criterto 2 medir Objetivo SLA /Logo Pariodo de adetzmckin
Banco 2 |Tempo para laimplementacén de|Tres (3) dias utiles 100% 3 meses

nueva sede y/o agencia en zonas

urbanas. (Medido desde ia puesta

a punto del enlace de

ftelecamunicaciones y la entrega

formal de la nfreestructura fisica)

Banco 2 Tiempo para la implementacién de|Maximo 7 dias NA 3 meoses
nueva sede y/o agencia en zonas
rurales (Medido desde la puesta a
punto del entace de
telecornunicaciones y ka entrega
formal de la wfraestyuctura fisica)

Cuadro 21. Servicio de Implementacion de Sedes y Oficinas
Descentralizadas (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 14

Descripeidn

Gestrra los sesvaxss de Telecomunicaciones de manera efectiva

Actividades Base
01 Adminsstracidn de ios contratos de telecomunicaciones

Todas las empresas del Grupo
Propuasta de valor

Atencion oportuna de nuevas requenmientos y faltas a los
contratos de telecomuncacanes.

Fexitxrtad para admmstras los semnicios de
leecnmuncaaes
Entregables

01.07 |Recepcidn de requernmientos de apertura / modiicacion de contrato

Solicttud de apertura de contrato /
xd de modi On de contrato

01.02 |Monvtoreo de clausulas de los contratos

01.03 |Notficacidn de reclamos y aplicacidn de penalidades

Documento de reclamo al proveedor de 8ervicio de
telecomurscaciones

02 Atencdn de inCidentes de telecomunicaciones

02.01 |Recepcion de ticket Nivel 2

02 (2 }Regstro del requerimiento

0203 |¢ énde s y apl dn de penalidades

Documento de reclamo al proveedor de servicio de

telecomunicaciones

02.04 |Solucidny reporte de incidentes

Reporte de informacién de incidentes de Helpdesk Nivel2

Alcance | N° Act Criterio a medis Objutivo SLA / Logro Periodo de sdenacitn
Banco 01 [Seguimientoal servicio de 100% de los contratos de 100% 3 meses
oveedores Telecomunicaciones
Banco 01 /02 |Escalamiento a proveedores Maximo 1 dla 100% 3 meses

Cuadro 22. Servicio de Gestion y Administracién de Telecomunicaciones
(Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 15

Akanc \
Geshion de SBIvdores (plataforma cherte - senidor) Todas las empresas del Glupo
Descripcion i Srapuesta de valpt
SErvIaD retacrados a ta gestidn de b operacon de servidores en plataforma chente
servaias. Este servico roiuye activadades retacoradas con  optsTeaatn de software, Proveer b gesti‘n de sevvxires en platalorma chente-sefvidor que
pRrches, actuaiizaatn de verses, NStalacones de NUEVGS Poducios, Fveshgasn de | :
producios y plataformas tecraldgeas. ASITUSTo, consdera 1a geshdn de canbios y del - Sogoriar Ias operaciones de l0s sefvidares con (n nivel de atencidn
soporte diano de los sevidores de B ptataforma cliente -senador. de 7>24 y un monioreo de alestas constante.
- Accedet a p eq y entreradas
- Disporer de servidores ads op

Actividusdas Base
Gestidn de las actualizaciones. Parches y versiones
Ejecunidn de nutinas de optimizacion

Gesbon de antivirus y otios softwares de protecion Niveles cocumentados y acordados de umbrales
Mortaje de sernvidores (Plataformas MS Windows y Limux) Reportes de desempeno estadndar diario, semanal, mensual

o1

02

o3

o4

06 Gesbon de coptas de segundad (backups) 'ﬁepones de desempeno estandar. diario, semanal, mensual
08 Gestion de Certificados Digttales de correo electrénico
o7

()

09

10

Gesbén de Certificados Dwgtales para pAginas web
Adrrvstracn de nomixes de dommmo

Monttoreo de la capacidad y desempefio i_Repones de desempeno estandar: diario, semanal, mensual
Gestidn de la documentacion técruica

Alcance | N° Act Criterio a medir Objutivo SLA I Logro Perlodo de edenarcién
Banoco 09 |Ospordwidzd por SeviOor No menar 8 98% 100% 6 meses

A # dias en el mes
B: # horas de cortes planeados
C: # horas de coites no planeados

Banco 01 |Numero de observaciones de 0 incidentes crlticos 100% 6 meses
| Auditorfa Intema y otros
lorgarasmos de supenvisiony
control, en relacion a temas de
actualizaciones de parches y
versiones

Cuadro 23. Servicio de Gestidon de Servidores (Fuente: Documentacion del
Proyecto)
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ANEXO 16

De=cripcidn

Alca

"

Mvm:n‘onoeqxtmldemaya To@:slasmmlcnw

Propussts de valor

Atencatn de solihudes de creaan, Mo s, deshiaqueo 0 elsmonacnn de 13s aentas dej
L. de bos SSIBTAS de MYaMTBAN, red de datos, coIfeo electione, ritemel y Estarataszandn del proceso de admuestraatn de 1as cuentas de
(rmasérz nodrange); de cortrasefias y mareeruruento de grugos 0 USUTNO y Acesns agados
pemies de . s1anos Qumpismiento polticas y requerinvendons de segurdad y auddona
| Actividades Basa Zntregables
01 Recepcidn de requerimientos
01.01 |Registro del requenmiento Ticket de Atencion
01.02 |Verificactdn de niveles de autorzacidn del requerimiento
01.03 |Revisidn de ta adecuada especricacion del requenmiento y
autorizacion respectiva
01.04 |Asignacion o denegacién del requerimiento
02 Atencion del requenmiento
03 Cierre del requenimiento
03.01 Verfficaci6n del bicket de acuerdo al requenmiento
0302 | Notificactén de la atencién del requenmiento Correo electrénico
Requenmiento atendido
Acmce | N Act Critesio a medir Objetivo SLA / Logro Periodo de aderuacién
Banco 02 |Ejecucion del requenmiento de Dentro de 24 horas en horano de 100% Inmediato
creacion de cuentas de usuarno y |oficina (Lunes a Viemes de 8 30 a
accesos a aplicativos o recursos  |18.00)
de red
Banco 02 |Ejecucidn de retiro de usuanos Oentro de 6 horas en horario de 100% Inmediato
(renuncias o ceses) oficina (Lunes a Viemes de 8:30 a
18:00)
Banco 02 |Ejecuctdn de retro de usuafios pof|Dentro de 1 hora en cualquier 100% Inmediato
despido intempestivo 0 horario (personal de sistemas se
[suspencién por inicio de procesos |conecta remotamente)
admirestratvos intemos
Barco 02 |Erecucién de modficacion de Dentro de 24 horas en horano de 100% inmediato
perfiles o autorizaciones en los oficina (Lunes a Viemes de 830 a
sistemas 18.00)
Banco 02 rBeou::wn de cambio de agencia |Oentro de 4 horas en horario de 100% {nmediato
de usuarios, deshabifitacionesy  |agencias (Lunes a Sabado)
reemplazos temporales (por
vacaciones, capacftaciones,
descanso médico, lactancia, etc)
Banco 02 |Ejecucidn delrequenmiento de Dentro de 24 horas en horano de 100% Inmediato
creacion de cuenta de usuarioy  |oficina; no considera solicitudes
asignacion o modificacién de masivas (Lunes a Viemes de 830
privilegios a 17.00)
Banco 02 iEjecut:ton del requenmiento de Dentro de 6 horas en horario de 100% Inmediato
eliminacion / bloqueo de cuertas | oficina, no considera solictudes
de usuano masivas (Lunes & Viemes de 8 30
a 17:00)
Banco 02 Dertro de 4 horas en horario de 100% Inmedaato
Desbloqueo de cuenta / reseteo  |oficina (Lunes a Viemes de 8:30 a
de contrasenas por requerimiento |17 00)
Banco 02 |masivo Oentro de 6 horas en horario de 95% Inmediato
agencias {Lunes a Sabado) _
Barco 02 |Backup de archivos de lared de  |Dentro de 48 horas en horario de 100% Inmediato
datos y correo electrénico (cese  |oficina (Lunes a Viemes de 8 30 a
de personal) 17.00)

Cuadro 24. Servicio de Administracion y Control de Accesos a Sistemas y
Aplicaciones (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 17

ige

Nofuibra

Actlvidades Base

Administracién y Soporte a la Base de Datos

Gesdon de la base de datos (clente-senidor) Todas las empresas del Grupo -

DEweripeién
Gestion de |a fSatear, manterymerto y mordoreo de 1 base de datos de los anbeertes de
ruehas y de procucatn

rapuesta de valor

Provees una geshin adeQaxd a s tases de datos chente-servidor
que pesida que éstas operen de manera eficente y haciendo un uso
adeaodo de re;ursns como disco y mermana det computador

Entregables

01.01

instalacion / mantenimiento de la base de datos

Cheklist de Instalacion

01.02

Ejecucion de tareas de apagado y encendido de ka base de datos,
D30 requerimienos especiales

0103

Checkist de tareas e incidentes en la base de datos

Configuracién de tareas programadas para la generacion de copias de|
respaido de acuerdo a la estrategia de respaldo del cliente

01.04

Aimacenamiento de archivos de |a base de datos en dispositivos de
almacenamiento portatiles

Checkiist de generacién de copias de respaido
Inventario de copias de respaldo

01.05

Realizacién de pruebas e implemendacion de cambtos en la base de
datos, de acuerdo a los requerimiertos de cambio del cliente

Documentacion de pruebas
Formato de pase a produccién

0106

Martenimeento, actualizacion e implementacion de procedimientos de
renupeTacion en caso de producirse Una intemmupc dn o corrupcion en
archivos de la base de datos

Checkiist de tareas e incidentes en la base de datos

0107

Establececimiento de controles sobre la admunstracion de accesos
privilegiados a la base de datos

Registro de accesos privilegiados
Sobre tacrado con la contrasefia de admirustrador

Q108

Yy AQC

Acesoamiento B al pex R O

Base de Datos

[+

01.09

Configuracion de tareas programadas de Mantenirmeento de la BO

Admiristracién del Rendimiento

02.01

Administracion de herramientas para el monitoreo de la base de datos

0202

Generacidn de reportes de monttoreo de rendimiento / mivel de
respuesta de la base de datos

Reportes mensuales de rendimrento de la base de datos

0203

Andlisis del rendimiento de la base de datos para corfirmar

[tendencias de crecimiento y necesidades de requermiento

0204}

Recomendaciones sobre (a definicion dei diseno I6gico de (a base de
datos para optimizacion de rendimiento o modificaciones solicitadas
por el cliente

Estructura de la base de datos

il

[Configuracion de tareas programadas para estad(sticas
administrativas

Ptanfficacion de la Capacidad

03.01

Generactén de reportes de monitoreo relacionadas a la administracion
fie 3 capacidad de la base de datos

Reportes mensuales de capacidad de (a base de datos

03.02

Definicion de cambios en el tamafio de las bases de datos debido
requermimientos por crecimiento del negocio o nuevos proyectos de
implementacion

0303

Implementacion del ptan de capacidad para evitar y/o atender
situaciones producidas por falta de capacidad fisica de la base de
datos (incidentes con los dataset o table space, saturacion de! archivo
de log de eventos.) en forma oportuna

Ptan de Capacidad de |a Base de Datos

DOocumentacién

04.01

Documentacitn de la estructura y drseho logico de la base de datos
bajo requerimiento del cliente

'Documentacion de 13 estructura de 1a base de datos

04.02

Desarrollo y mantenimiento de la documentacion de los estdndares y

40s de 1a base de datos

N° Act

Griterlo a medir Objetivo

Documentacion de estAndares y procedimientos de la base de datos

SLA / Logro Peslodo de adeasacion

01

Servico de soporte técnico a la 7x24x365

base de dalos a la base de datos

98% 6 meses

02

Reportes de rendimiento y Mensua!

capacidad de fa base de datos

100% 6 meses

Banco 03

Reportes de tareas de Mensuat

Mantenimiento

100% 6 meses

Cuadro 25. Servicio de Gestion de Base de Datos (Fuente: Documentacion
del Proyecto)

78



ANEXO 18

8dige

Ricance

el e

Descripeidn “ropuesia d& valor
Proveer la configuracion, gestiony reporte de todos los dispositivos de telecomuntcaciones y IPwveethz: soluc'lggrlegral para la geston de telecomunicaciones y
seguridad informatica de propiedad de los clientes Esto incluye dispositvos de redes LAN '@ Seguridad onentada a !
(Local Area Network) de agencias y redes WAN (Wide Area Network), asl como. switches, | Mantener los niveles de disponibilidad aproprada de la red y
concentradores, firewalls, ruteadores, detectores de Intrusos, senidores proxy, equipos seguridad de redy reducir los incidentes de intrusion, pérdida de
wireless, sistemas de filtro de contenidos de correo electrénico y paginas web, entre otros informaciony cortes por violaciones de pollticas de segundad
accidentales o maliciosas
- Acceso a profesionales capacttados con amplio conocimiento de
gestion y configuracion de equipos de telecomunicaciones y segundad)
irformatica
dades B Tol i
01 Recepcidn y atencion de requerimiento(s) de instatacion, configuracion y/o
implementacidn
02 Instalacion y configuracion de equipos de telecomunicaciones y segundad
informatica
03 Definicién de politicas de segurndad infomatica y admirwstracién de estandares |Polibcas de seguridad y estandares de equipos de
de equipos de telecomunicaciones y similares |telecomunicaciones y seguridad informatica
04 Servicios de red On-Site
04.01 |Admnistracién de la LAN. Incluye cambios menores que requieren Reporte mensual de eventos de red
acceso (18ico y gestivdn de catheodo 2 ate {iocatrin)
0402 |Mantenimiento de documertacion del cliente, inCluye mapa de
puertos, mapas VLAN y diagramas de red, entre otros.
0404 [Segumento a caidas reportadas e incidentes similares al Certro de
Gestion (realizado por el proveedor)
0405 |Participacion en el Comité de Contro! de Cambios
0406 |Determinacién de problemas en prmera linea
05 Administracién de configuraciones
05.01 |Gestion de configuraciones de equipos 0 cambios en la red de datos
0502 |Gestién del inverdario detallado de los elementos manejados. circurtos{Reporte trimestral Invertario de equipos de telecomurcaciones y
VWAN, side del cliente e informacin de contacto seguridad irformatica
0503 |Administracion centrafizada de configuraciones
05.04 |Documentacion de configuracion fisica y l6gica de los elementos de  |[Manuales de usuano
segundad
0505 |Actualizacion de la Informacién de gestion de configuractones (en
Iww de camidos)
08 Administracion de cambios a los equipos de telecomunicaciones y seguridad
Irformatica
o7 Monttoreo de equipos de telecomunicaciones y segurdad informabca, incluye
cesempeno en la red de datos
o8 Andlists de Ingenierla e investigaciones de nuevas soluciones y tecnologlas |
09 Aplicacién de medidas proactivas de "avoidance™ (preventivas) Logs de filtros de spam y reportes resumen de mensajes en
cuarentena, logs del firewall
10 Revision penddica de eventos de segundad, estado de la puesta a punto
(tuning) y normalizacién de equipos
1 Gesbon de la seguridad informatica
11.01 |Calculo de estadlsticasde segurdad y de incidentes relacionados Irformacion de configuracion actuahzada de dispositivos de red
(network devices)
1102 |Evaluacidn anual de vunerabilidades en la seguridad informatica Reporte anual de vulnerabilidades (ethical hacking)
11.03 |Reponar la seguridad de la red (No se cuentan con Repottes tecnicos)

Cuadro 26. Servicio de Gestion de Comunicaciones y Seguridad Informatica
(Fuente: Documentacién del Proyecto)
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C02-SRV013| Geshin de Comureacaones y Seguandad Informdtica

Todas las empresas det Grupo

SULA J Logro

Peciodo de edeaiadén

Por defirur

6 meses

Cobtertisa de recusrsos para 24x 7

Por definr

6 meses

Tiempo requesich por el comité de
cmdans para responder a los
reqersTeYtus del ingervero de

24 horas

Por defmo

Por define

Barco

doOsTEos y Sstemas (Lunes a
Vermes de 8 0Gam a 5. 00pm)

Teempo para actuaizar 1dia

8

Camimos asnpietads a tempo -
ANumero de cImtsos que

deHotatdecandaos enviados

99 5%

Por defmir

conpietadas a tiemgo respecto J'
(1]

Caminos de emeTgeaa

Por defirar

6 meses

Martener una afta desporitebdad | 100 0%

Por defiowr

6 meses

Cobertira de mordtoreo 24<7x365

Por definit

6 meses

8| 9| 8| 8

[Teempo para detectar problemas |1
(rruru o)

Por defne

6 meses

Tenpo de respuesta (mindos) |20

Por aefinis

6 meses

S|

[Tiempo de notfacon (meutos) |15

Por defing

6 meses

Reportes d@anos: 1
Tiempo de retendn —> 60 dias
Freneraa de achuaizacon. diafia,

Por definir

6 meses

Barco

o7

Repartes de Mandoreo 1
Penado de Retencdn’ 24 meses
Frecuercia de achuaacon:

Banco

o7

La ongtusd de tme que el MSS
(maximuen segement see)
almacerard ka data del cliente en
1a base de dalos de geshén de
peffoma e

Retercdn de data “raw”™ 1dla

Por defurur

Baroo

seguridad o nolfiaares de
goverdres: Gsco, Creugoant,
|1SS, Symartec, McAffee

Revmitn de pubicarxses de Dano

Por definir

Barco

Sepatad
CERT

ISANS

wetigeotn  en  temas  delSemaral

6 meses

1

protiemas por operadores de
senviclas de segudad

Cobtertira de g=tn de 24x7x365

Por definir

6 messs

Barco

"

Reporte - Horas de achvdades!1
danas
Frecuernaa: danaport - Tane o

Day Activty

6 meses

1"

Acthvidades sosgec/Trsas pod tpof 1
de sevendad

FreaeTaad: 15 minudosuspicics]
Actvity by Severity (Mmuwtes)

Por definy

6 meses

Banco

1"

l&u&s de Foressic Reporting 0

Por defimr

6 meses

Cuadro 27. Servicio de Gestion de Comunicaciones y Seguridad Informatica
(Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 19

Aleanen
R e N e _ |
wscnpclon ppuest davalor
(Gestion de las ke de proy tecnaltgicos: Defeaatn, (cacon, Plandficacon,
EeuciGn, Cantral y Ciesre. Gestitn del proyecto para el asmgimeed del alcance, costo y liempo
eshableantrs y bndy une adenuads arTuswacdn 3 los

Aetividades Base Entragables
Definicidn del Proyecto
01.01 [Defincion y elaboracién de requenmientos funcionales y /o técnicos  [Reponie de requenmientos técnico-funcionales

01.02 |Elaboracién de propuestas |Borrador de propuesta
02 Ireciacion del Proyecto
02.01 |Reurudn de kick off del proyecto Project charter
02.02 |Defimcidn preliminar del alcance del proyecto Borrador del alcance del proyecto
02.03 |Defirecion del comité del proyecto Acta de formacion del comtté del proyecto
o<} Pianfficacion del Proyecto
0301 |Definicién del alcance del proyecto Acta con ia definicion del alcance del proyecto
0302 |Definicion del cronograma del oroyesio Cronograma del oroyecto
03.03 _|Defircén del presupuesto del provecto Detalle del presuouesio del provecto
03.04 |Defirecién de la relacion de entregables y responzables Relacion de entreqables y responsables
03.05_|Defiricion de riesqos del pravecto Informe de nesqos y salvaguardas del provecto

04 Ejecucion del prayecto

0401_|Coordinacdn con los proveedores del provecto
0402 |Defirucion de! plan de pruebas del =cto Plan de pruebas de! provecto
04 03 _|Ejecucién del plan de pnebas Resultados de las pruebas realizadas

s Controly Monsocen del Proyecto
0501 [Seguimiento de la ejecucién del provecto respecto al cronoarama Informe de estatus del oravecto

05.02 |Monitoreo de 10s NesQos as0ciados al proyecto y saivaguardas Informe de riesgos y salvaguardas del prayecto

05.03 |Comunicacten del estatus e inconvenientres del proyecto a los

8ponsofs y stakeholders

08 Cierre del Proyecto

08 01_|Revesan de los entregables del covedio veras 1os 03 Acta de conformadd
06 02_|Fraicacon del graaecin Act: cvetr
Akcnce | N° Act Cyitadio a mediv Objetivo ! SLA / Logro Periodo de adeamcion
Banco 05 |Ejecucion del proyecto respecto al | 100% de proyectos dentro del 95% 6 meses
cronograma, presupuesto y plazo, costo y alcance establecido
alcance

Cuadro 28. Servicio de Gestion de Proyectos de Tecnologia (Fuente:
Documentacién del Proyecto)
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ANEXO 20

Aseryanedd y recomendacones sobre 13 aphcartn y uso de ruevas ieowing(as en el
regocio de las empresas del Grupo

Actividades Base

Alcanca

Tod3s las emgresas del Grupo

" Jpuesia de valos

Proveer una ovesbgactn de nuevas techalogias que contleve a

- AdQuIy vertas armpeivas en los mer@dos en 10s que operan
las empre=as del Gupo

- Optimzar el gasto y uso de texzolbgias de rfonmacon a través de
N3 actuBIZaCN e eweshgadn arEtarde

- Carsensidn de 10S obyetivos estratégicos de la empresa

Recepcion de Requerimiento para Investgacion o propuesta de
investigacion

Evaluacion pretiminar y viabiliadad técnolégica

Preparacion de un diagndshco sobre ia solucidn

Informe de Diagnostico

0104 |Aceptacidn del Informe de Diagnostico e incio de Etapa de Aceptacion Formal del Diagndstico
Invesbgacion
02 Investigacion
0201 |Evaluacion de requenmientos para investigacion en nueva(s)
tecnologla(s): hardware, software, personal, entrenamiento, entre
0202 |Invesbgaci6n de nuevas tecnologias: Prototipos, Pruebas unitarias,
Pruebas integrales, entre otros.
03 Conclusiones
03.01 |Preparacion de Informe de Anafists Costo / Beneficio Incluye |Informe Costo / Beneficio
Recomendaciones tecnolégicas, Roadmap de Impiementacion,
Recursos requeridos y plazes de implementacién
Ao | N° Act Critevio a med Objetivo SLA / Logro Periodo de ederuacion
Banco 02 |invesbgaciones con su Realizadas en todos los casos 100% 6 meses
correspondiente Informe Costo /
IBeneficio

Cuadro 29. Servicio de Investigacion de Nuevas Tecnologias (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 21

i Initeisll—. i

Descripeion 'topuesta de valor
Proporca SEIVEXES Y SOk en la edrueraain de la platafonme de comeo
leckirica. £ delp de admr de commeo electronico.
QurpBnento pobticas y requenmientos de segudad y auddomna
agtividades Base Entredahles
(1] Admirgstracion de (3 plataforma de correo Informe de disponitxlidad del servicio.
02 Mantenimiento a [as cuentas de usuario.
o3 Manfenimiento a los buzones de Cofreo.
o4 Extenstén de la cuata de correo (capacidad)
05 Creacidn de Iistas de distribucién de coreo
08 Envios Masivos/Grupales
o7 Defiructén y registro de dominios Confirmacion del registro y condiciones de servicio
Alcmce | N° Act Criterio 8 medir Objetivo : SLA / Logro Perniodo de adecuacién
Banco Encuestas de satsfaccion 85% de eatistaccion del clhente 100% 6 meses
Banco Disponibilidad del servicio Cobertura siete por veinbcuatro 98% 6 meses
(7x24%365)

Cuadro 30. Servicio de Administracion de Servicio de Correo (Fuente:
Documentacién del Proyecto)
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ANEXO 22

Alcance

Gestidn y Operacién de Centro(s) de Computo(s) Todas las empresas del Grupo

Produccion.

Descripcion

Gestionar los servicios de administracion del centro de coémputo, asl como de operacidn del
computador central, servidotes, equipos de comuricaciones y sistemas en el Ambiente de

Activigades Boase

o Adminisiracion de copias de respaldo

Propiiesta de valor

Proveer un servicio de gestién de la operacién de centro de cémputo a
través de

- Acceso a un equipo de profesionales altamente capacitado

- Infraestructura adecuada y acorde a las necesidades de los clientes
- Métodos y procedimientos de trabajo estandanzados que minimizan
1a ocurrencia de errores y/o pérdidas de informacién

- Programa de mejoramiento continuo que pemiite optimizar los
procesos de produccién de los clientes

01.01 |Dwreccién de la adminsstracion del aimacenamvento Email semanal detallando los camtros al cronograma de los backups
TSB a la Gerencia/Jefatura de sistemas del cliente

0102 |Ejecucidn diaria de la secuencia de copias de respaldo Reporte semanal de estadisticas de backup (por ejempio: éxito, fallas,
etc )
Email diano con el estatus de la rutina Backup

0103 |Almacenamiento de copias de respaido |Reporte de {a disporubiidad de cintas y utiizacién de los discos TSM
para el sistema de backup de! cliente

01.04 |Soporte para copias de respaido y recuperacion

01.05 |Monttoreo y control del almacenamiento Reporte MOR (Monthly operational reports) con estadisticas de
éxnofiracaso y observaciones

0106 |Reporte y documentacion

02 Mantenimierto y sopoite de Hardware
0201 |Soporte de conectividad
02.02 |Ejecucién de mantersmiento cotrectivo y soporte de Hardware y Configuracion de Hardware / documentacion de soporte

lequipo Host

0203

Planificacién y ejecuai6n de mantenimiento preventivo

0204

Admirestracion de activos

Reporte de administracidn de activos de informacidn

02.05

Resotuctén de problemas, desde el diagndstico hasta recuperar la
operatividad

Oragramas de arquitectura

0206

Reporte y documentacion

(1<) Administracion y soporte de bases de datos

Q01 (Evauacitn y atencitn del cegenmienta

03.02

Administracién del desempeno

Estandares de base de datos

0303

Planeamiento de la capacidad

06304

Reporie y documentacion

Reporte de métricas de capacidad de base de datos

04 Adminsstracion del software del computador principal

04.01

Soporte de software

0402

Soporte para la personafizacion de aplicativos

0403

Prueta de apficativos

0404

[Administracién de activos de informacién

Reporte de administracion de activos de informacién

0405

Reporte y documentacion

Recomendaciones para afinar los aplicatvos

05 Adminstracién de archivos fuente

0501

Administracion de la litrerla

Logs de audrorla

0502

Admirustracton de la seguridad

Derechos de acceso de segundad

05.03

Soporte de arquitectura / disefo

05.04

Soporte a la implementacion y puesta a produccion

0505

Reporte y documentacion

Control de versiones y scripts (capacidad de bloqueo)
Promocién de archivos, scripts y ambientes

Cuadro 31

. Servicio de Gestion y Operacion del Centro de Cémputo (Fuente:

Documentacién del Proyecto)
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QB SRVID| Gestién y Operacon de Centio(s) de COmputof(s)

Todas las empresas del Grupo

08 Contruccion de servidores
06.01 |Adminvstracion de contrato de implementacion e instatacton y/o
migracidn del servidor
06.02 |Orden de entrega del nuevo hardware y licencias del software
0603 |Asegurarmiento de la adecuacién de recursos del Centro de Computo
a la ertrega del hardware (Ejm. capacidad, energla, AJC, conectvidad
de red, almacenamiento)
06.04 |Planficacion para actuaiizaciérvnuevos servidores
0505 AdminsIRUSN de CAMDIOS N CITiTacidn Con e cenie Notficacidn de s camiuas tealzados
06 06 |instalacidn hardware en el Centro de Cémputo y conectar el servidor ajChecldist de instalacion
la red
0607 |Configuracidn de red, asignacion de IP, cableada/ajustes al servidor
06.08 |Configuracidn de SAN (Storage Area Network)
06 09 |Despitegue de la Imagen del servidor, configuacidn de segundad
(basado en las funciones de negocio del setvidor)
06.10 |Setup del Tivoli End Point
06 11 JAdminstracitn de 1a disposicién y canfigu acion
06.12 |Actualizacion del docusrento de construccion del servidor rSeMdo' operafico, conectado a la red
Libro de construccion actualizado - provisto cuando el servidor es
entregado al cliente
0613 |Pruebas del servidor en la red
a7 Servicio de infraestructura de Centro de Cémputo
07.01 |Admirustrar servicios del Centro de Cémputo
07 02 |Reporte de la disponibiidad de espacto disponible para racks y otros |Reporte de la disponibilidad de infreestructura
|dispositivos de red
0703 |Ptanfficacion con el cliente sobre los cambios en los dispositivos Reportes mensuales como parte del MOR (Monthly operational
dentro de las facilidades del datacenter reports) indicando capacidad para crecimiento
[} Soparie al Sesvidos Principal
0801 |[Montareo estAndar, iciuye manierer la bsta estandy de os Rep de esth e nimero de faflas por ipos y como
mandores Tivoll, alerta de mondoreo e identificacn, eyeagar fueson sohucranas
deckists dianos, Mersuales y alFTs para de sop 3 Repurtes de estindta i 30 el chedeo de la operatividad de los
reporte de los resutados de |3 evahaatn de operabvidad, revisar que | Bems por frecuerca (diana, semaral, mersial, anual)
Ios aaEsUs requerdos y &3 data de 10s log de actividtad exrsten Creddist de acualizacon por mandor
08.02 lmm Drsousitn con el clerte del plan de aanin, |Ranes de et doosTertads
coordinar el desarrollo de actividades, definir y configurar el monitoreo,|Libro de construccion de servidor actualizado
crear, probar y verificar los scripts del los nuevos servicios Checklist para monitor de servidor actualizados
0803 rSomne al Servidor y Operaciones dianas Admirestracién de Informe del estandar de desempefio diario, semanal, mensual
|capacidad, administracién de desempefio, administracion de Oocumentacién y acuerdo sobre tnggers
disponibilidad, procesamiento de operaciones, sistemas y sopotte
técnico, administracién de virus, monitoreo y mantenimierto de
hardware, administracién del nivel de servicio, documentacion técnica
0804 |Administracidn y soporte de bases de datos, configuracién e Repories de utilizacién de bases de datos
Implementacion de cambros, soporte y administracion de la seguridad |Actualizacion o nuevas bases de datos, parches y arreglos
09 Operaciones de turno
09.01 |Operaciones de tumo. Monttoreo estandar, monitoreo personalizado, |Planes de pruete documentados
andlisrs de problemas y manejo de excepciones Libro de construccion de servidor actualizado
Checklist para monitor de servidor actuaiizados
09.02 |Ejecucion de los procesos en linea y batch de los clientes Logs de cicios de betch concluldo_s -
09.03 |Control de Produccién Manejo de requerimientos, Ll_‘\’epone de {abores (éxito, fracaso, pendiertes)
cambiog/inclusiérn/eliminacion, aplicaciones programadas, monitoreo |Reporte SLA
de batch, cuiminacién de los ciclos de batch, soporte fuera de horas y |Notificacion por email de estatus de jobs
soporte a la produccion diaria Admintstracidn de requerimrentos de cambros.
0904 |Generacion de tanetas de débito Confirmacion de generacion de taneta de débito
0905 |Habiltackdn de ATM's y registro de componentes de seguridad para  |Checkirst de habilitacion de ATM's
su funcionamiento.

Cuadro 32. Servicio de Gestion y Operacion del Centro de Computo (Fuente:

Documentacion del

Proyecto)
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QB SRVAN|  Geshon y Operacdn de Certro(s) de COmputu(s)

Cyfievio a med

Todas s empresas del Grupo

SLA / Logro

Periado de sdenuscién

Reportes mensuales de
performance y capacidad
entregados a tiempo

100%

100%

3 meses

Banco

Backups dianos completados
antes de acuerdo a la
programacion

100%

100%

Inmediato

Drsponitrlidad para ejecutar
backups y recuperaciones

7x24x365

100%

Inmediato

Disponibilidad para administracion
del servidor

7x24x365

Inmediato

Proveer soporte fisico y operatvo
de las bases de dato del cliente en
sus ambientes de almacenamiento

7x24x365

100%

3 meses

Exfto en la ejecucién del backup
(semanal)

100%

98%

(Cumplimiento oportuno del
cronograma de mantenimientos de
los servidores (frecuencia
predeterminada)

100%

95%

3 meses

Banco

Desempefar diariamente
verificacién de operatividad del

jservicio.

100% (exceptuando las paradas
programadas)

98%

Inmediato

Banco

Respuesla inmediata de consultas
de la operacion del dla anterior

100%

100%

inmediato

Disponibilidad de informacién

S anos

100%

Inmediato

Defirer in®cadores de
pecdformance y establecer
pardmetros para monitorar el SAN
(Storage Area Network) y el

100%

100%

6 meses

Tiempo de recuperacién alineado
a los tiempos de severidad
establecidos en 1a administracion
de Incidentes (previa coordinacion
con el cliente)

100%

98%

3 meses

Disponibifidad para proveer
solucibn de problemas
relacionados al hardware del
\cOmpuUtador pANCIP), SISIemas
operaticos, middewares, entre
otros.

7x24x365

98%

Atercion de requenmientos de
sogorte

Maximo 2 horas a partir del
repote de la falla

98%

6 meses

Disponibitidad de Soporte de base
de datos

7x24x365

98%

6 meses

Reporte de capacidad de base de
datos DB2 entregados
opoftunamente.

Drario

100%

3 meses

Banco

Drisponitriidad para proveer
soporte a aplicactones de software
del computador principal

Tx24x365

99%

6 meses

Disponibiidad de herrarmiertas de
administracion de fuentes.

7x24x365

6 meses

Atencién de requerimierdos de
|reportes de pases a produccion.

Dentro de dos (2) dias utles

100%

6 meses

€1 servidor es configurado de
forma correcta de acuerdo a las
especificaciones del hardware
proporcionadas por el cliente y el
proveedor.

100%

99%

6 meses

Banco

E1 software del servidor es
instalado con [a correcta versiéon y
corfiguracién basado en las
especificaciones del cliente

100%

99%

6 meses

Banrco

L2y meiacones te SeVICD! en e
Centro de datos se realizan en la
fecha programada, acordada con
el cliente

A

o

6 meses

Cuadro 33. Servicio de Gestidén y Operacion del Centro de Cémputo (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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CDB-SRVO01| Gestivn y Operacdn de Centro(s) de Computo(s) Todas as ermpresas del Grupo
Alcnce | N° Act Criterto 2 medir Objetivo SLA / Logro Perlodo de sdmnaxidén
Banco 6 El documento de configuracton del 100% 100% 6 meses
servidor es actualzado y se
vertfica la informacidn
proporcionada al ctiente al
Banco 6 k'EI servidor es implementado 100% 98% 6 meses
lexitosamente o promowvido de
acuerdo a las espe cificaciones al
ambiente Centro de datos
(incluyendo conectividad de redes
y funcionalidad de hardware)
Banco 7 Los recursos del centro de datos 100% 100% 6 meses
cumplen con los requerimiento de!
cliente
Banco 7 Toda inactivacidn programada del 100% 99% 6 meses
centro de datos nNo debe impactar
en 1a disponibitidad acordada con
el cliente
Banco Identificacion proactiva de fallas 99% 100% 6 meses
Banco 8 Las morwtoreus son cormectamente 7x24x365 9% 6 meses
izados y entregados a tiempo
Banco 8 La documentacion de monitofio es Mensual 100% 6 meses
actualizada de forma oportuna
Banco 8 |Efectividad del mornitono 100% de eventos detectados por 99% 6 meses
monitoreo
Banco 8 Drsponibilidad del servidor 100% (excluye eventos externos y 99.5% 6 meses
principal paradas programadas por
mantenimierdo)
Banco 8 Los cambros y actualizacrones 100% 100% 6 meses
sugeridas por el proveedor son
realizadas de acuerdo a
estandares de calidad.
Banco 8 Drsponibilidad para el monftoreo 7x24x365 (exceptuando las 100% 6 meses
de aplicaciones del cliente paradas programadas)
Banco 8 Disponibiidad de enlace con el 728365 98 5% 6 meses
Iservidor prncipal
Banco 8 Tiempo médximo de respuesta, Fana a nivel de apficacién: 25 min 98% 6 meses
medido como la diferencia entre la | Falla a nivel de SW base 3 horas
demficacion de la falla y el iempo Falla a nivel de HW. 5 horas
de |a resolucién (minutos)
Banco 8 Los logs de audtorta del Semanal 100% 6 meses
computador certral son puestos a
disposicion para control del drea
de nesgos del cliente
Banco 8 Entrega de reporte grafico del uso Semanal 100% 3 meses
de CPU, consumo de memoria y
utilizacién de disco
Banco 8 Revision y drscusion del Mensual / A soficitud oel ctiente 100% 6 meses
cumplimierto de la Polltica de
sequridad del cliente.
Banco 8 Reporte de afiramiento y Mensual 100% Inmediato
|normaltzacién de SIM Signature _
Banco 9 cora de incidencias Diario 100% Inmediato
Banco 9 Actualizacion de fa documentacionDentro de una semana de haberse) 100% 3 meses
de la instalacién del monitor instalado el monftoreo
Banco 9 Todos los procesas son 7x24x365 100% Inmediato
regstrados en {as bitdcoras
dianas, semanales, quincenales,
mensuales y eventuales.
Banco 9 Respuesta a requerimiento de 1dia 100% inmediato
Jcamblo
Berco 9 Draponitiiidad para et momoreo TS 100% inmedralo
de operaciones batch
Banco Sopoite Break/fixes Hasta 3 meses 100% 6 meses
Barco 9 de verntana de la Por defirer 98% 6 meses

Aplicacion Batch en el AS400

Cuadro 34. Servicio de Gestion y Operacion del Centro de Computo (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 23

"Norbre

Alcance

-lc‘-'lm Geshin de (3 Cortinuad de Opraares Tegolgaas Tod3s las empresas del Gngo i

Descripeion

Propuasta de yalor

Proporanrer un SEVICD para Ssegurar un ivel aceptable de operabvidad de los procests
RIS yfo procesrs s Tprtates del negooo ante falkas MEyQres reeras o eternas. | PTOVeS! me@sTIs que gestonen la cortuidad del soporte a las
Rexhr el erypadcd fir camo £7G2 de B miemupatn de Bs opevacEs y OPETAIFES de las empresas del Grupo, a raves de:
TS GaEadas por eventos no deseados - identdicar de manera eficiente s causas de los incdertes y
comegnos.
- Evitar ta repetictn de los odentes
- pracheas lideres pasa a3 adminstracdn de incidentes y
problemas
Actividades Base Entr,
[1]] Administracidn de incidentes y problemas
01.01 |!dertificacion y categorizacion del inciderte y proceso de iniciacion Categorizacién de ta falla
01.02 |Rewisidn de 13(s) falla(s) Tickets de incidentes completos con todos los detalles soiictado
01.03 |Analists y diagnéstico del inciderte Tiempo de atencién del incidente
01.04 Té;ecutar bypass y recuperacion Reporte mensual del nivel de servicio
01.05 |Andltsts de |a causa raz
01.06 JRepartar incidentes y problemas Reporte de Andlisis de tendencia del problema
Reporte diario de incidertes y problemas en formato predefinido de
Basilea Il para el registro de eventos de nesgos de Tecnologlas de
Informacién (en coordinacién con el Area de sistemas del Banco)
02 Admirvstracion de incidentes mayares
02.01 |Coordinacidn de! servicio de recuperacion con areas intemas
02.02 |Coordinacién del servicio de recuperacién con terceros
02.03 |Admirustracién de la notficacion y escalamiento Revisiones de falias (Severidad 1) y partes (No Sevendad 1ya
solicftud)
02.04 |Ptaneamierto de la mibgacién Entregar tiempo promedio de atencidn
02.05 |Rewision de I13(s) falla(s) Segumiento del incidente hasta |a soluctén con acuerdo del clierte
0206 |Qerre y reporte [Actuaizacion de 1a base de conocimiento a partir de la solucién o
remediacion.
Actualizacion det reporte en el formato predefinido de Basilea |l para el
registro de eventos de rniesgos de Tecnologlas de informacién.
Reporte mensual de Incidentes de Severidad 1y 2 (mensual)
o3 Recuperacion ante desastres
03.01 |Notficacién de la situacion de desastre
03.02 |Recepcién del requenuiento
03.03 |Evaluacion y clasificacion
03.04 |Panificacién de pruebas de IEstrategla de recuperacion ante desastres
recuperacién ante des3astres Diseno de recuperacion
03.05 [Soporte y pruebas de recuperacién ante desastres Checklist de la ejecucion del plan de recuperacién del centro de
COMPURO Bte detRsites
Resuitados de pruebas de recuperacion del centro de cémputo ante
desastres y correccion de problemas durante las pruebas
03.06 |Reporte de recuperacion ante desastres Reporte de recuperacion ante desastres.
[+7] Repiicacion en linea
0401 |Monitoreo y control de operatividad de los equipos de respaldo
04.02 |Evaluacién de activacion del servidor de respaldo
04.03 IMvacwn del servidor de contingencia
04 04—|_Repone y documentacién |Reporte del servidor de contingencia

Cuadro 35. Servicio de Gestion de Continuidad de las Operaciones
Tecnolégicas (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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Gestitn de 3 Contireariad de Operacyes T ecnologeas

Alcance
B 01 Notfcacon al cherte 100% de protievnas (sclevtes) Por defow métnca 6 meses
de Severtad 1 en meros de 15
== mantos (724)
B 01 |Notificacdn al chente 100% de groblerras (scdertes) Por defoar métnca 6 meses
de Severxdad 2 en meros de 30
medos (7/24)
B 01 Nobticauadn al derte 100% de prottemnas (rodertes) Por definir métna 6 meses
de Severtad 3 & 4 de acverdo a
Baw 01 Asiyocdn de (easwos a la 100% de gobleras (srxdertes) Por defoerwr métnca 6 meses
sohucan de protiemo de Severdad 1 artes de 10
mIutos
B o Asayecin de requssos a la 100% de groblerras (moderdes) Por defirer métnca 6 meses
sohacon de problema de Severuian 2 asges de 15
mindos
B 01 Assyacxn de recursos a la 100% de probievnas (rodertes) Por definer métnca 6 meses
|solucxdn de orotiena de Severxtan 3 antes de 4 horas
Banad 01  |Asgecdn de recusos a la 100% de proteemnas (rodertes) Por defmm métnca 6 meses
salurciin de pabieTe de Sevendad 4 antes de un dla (1)
laborable
B 0t |Reagevacn del sevoo por 95% < 4 horas / 5% < 8 horas Por defuw métca 6 meses
probieynas (nodevtes) de
Sevendad 1
Bancd 01  |Reagerandn del servico por |95% < 6 horas 1 5% < 24 horas Por definr mébca 6 meses
probleynas (yookrtes) de
Sevedad 2 3y 4
Barncd B | sto de reque: tos |100% dentro de los 90 dlas Por defirnr métnca 6 meses
para 13 Recygeractn de desaste |ante a la fecha deseada de 1)
Non-Hot-sie prueba.
B 03 |Corfsmactn de la fecha de Non- | 100% dentro de los siete (7) dias Por defirir méinca 6 meses
Hot-ste DR de reahdo e requeniTasto bucial
B 03 |Recuperactn de 3 infraestnahura | 100% dentro de tas 24 horas Por definr métnca 6 meses
del computador central
B 03 |Ertrega de reporte post eleacdn |100% devtio de [as 2 semanas de Por definr métnca 6 meses
efechuads 13 recuperacidn
B 04 |Osportaiatx paia ejectar 732265 Por defirer métnca 6 meses
{hacksps ¥ (acs oaracones |
q acid o
Ciferio Tipo Valos asociado Oescripién
Impacto en el negocio 1 Severo Un mal funcionamiento que tiene un profundo Impacto en la unidad de
negocio
Las unidades de negocio puede realZar sus labores pero en una
manera significantemente imitada
Impacto en el negocio 2 Mayor Un mal funcionamiento que evita que un proceso critico sea
culminado
Impacto en el negocio 3 Menor Las unidades de negocio pueden realzar sus labores con un menor o
fimitado inconveniente o degradacién
impacto en el negocio 4 Mimmo Molestia menor, problema informatico menor, existencia de bypass

Cuadro 36. Servicio de Gestion de Continuidad de las Operaciones
Tecnoldgicas (Fuente: Documentacidn del Proyecto)
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ANEXO 24

:dlgn
'““‘"“““’"“”‘”

Descripeian Propuesta de valor
Mabrmfkmmnol oRITe de destiradas a cutru las necesatades
&esmﬂsw.wyoﬂunmsudehsomabsm
genmditrdles EY y debida P

Proveer una sahucion an daa A wades concretas de

albjamerto de los chende de fome personalizada, integrada, eficients
6 svovadora, ue sustente con flexibilidad su plataforma ternuldges .

| Actividades Bas Entregables
01 Evaluacidn del requerimiento del cliente

02 Planificacién de la capacidad fisica e infraestructura
03 Definicidn de requerimientos técnicos
04 Administracién de conrato de implemenacion e instalacion del equipo Checkhst de Instalach

05 #n y configuracién de hard Servidor op alared
06 Configuracién y/o montaje de red de voz y datos, asignacidn de F’, cableado y

ajustes al senvidor

07 Confiquracién y prueba de aplicaciones

08 Soporte en la p Izacién de aplicack Reporte Estadistico de disponibiiidad de ta 10
Reporte de incdencias en a red

09 Prueters del Servidor en 3 Red de Pruetas en el Sevwwdor
Alcnce | N° Act Critevio 8 medir Objetivo SLA /Logro Penodo de sdaruscian
Banco 04 |Disponibilidad de ka red (excluye 99% (excluyendo los 100% 3 meses

fallos de hardware, fallo de mantenimie Mos programados)
rfiguracion y otros)

Banco 08 |Tempo de restablecimiento de 2 hora 88% I meses

servicio (cierre de incidencia). No
se considera hempo de akh
dobido a probh do
un mal uso de la red o una maka
|corfiguracion de ka red por parte
del Cliente.

Banco 08 |Emisidn oportuna del Reporte de 100% 100% 6 meses
Incidencias en la Red

Cuadro 37. Servicio de Housing (Fuente: Documentacién del Proyecto)
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ANEXO 25

ddige Nomhre _ Alcance
s | Snisiaainiiis
Descripcién Ptopuests de valor
Proporonnas un seyvioo de admawstranion del asvteenie de seyviky virtuaad 0 dedicado de
aardo a bs rexasktadas de chanio, iendo la deponddatsd y confidevaiafidad de B | Provesy una sohuckin arksdadn a Ney neresitad etas de
nformacion dojmierto de los ciente de forma p fizeta, integrada, eficient
CX adora, que con flexivdidad su p taowidgin.
01 Evaluacion del requerimiento del diente y capacidad disponible
03 Adming On de de impk on e i 6n y/o migracibn del
servidor
04 Aseg e de la ad #n de recursos del Centro de Cémputo a ka
entrega del hardware (Ejm: capacidad, energia, A/C, conadividad de red,
|almacenamiento)
05 Planeac6n para el nuevo servidor o espacio virtual
06 Adminisiracion de cambios en coordinacidn con el cliente Notificacién de los cambios realzados
07 Inslalacin de la aplicacién en el Centro de Cammuto Cheddis) de rstatacatn
08 Confiquraci6n de red, asignacon de |P, cableada/ajustes al servidor
09 Desptiegue de ta Imagen del servidor, configuacion de seguridad (basado en
tas funciones de negocio del servidor)
10 Administracion de 8 désposicidn y configuracion
11 Configuracion y prueba de aolicaciones
12 Actualizacon del daumento de construccidn del sesvidor Servidor oparativo, conectado a la red.
Libro de construccién actualizado - provisto cuando el servidor es
entregado al cliente
13 Pruahas a @ aplezacxvi y sarvidor en ta red
v
Alcnce | N° At Criterto a medir Objetivo SLA/Logro Periodo de adecuacién
Barco 01 |Disponibilidad de la aplicacion y/o 100% (excluyendo los 98% 6 mesas
servidor (excluye fallos de mantenimierdos programados)
hardware, faflo de configuracion,
elc)
Barco 01 |Tempo de restableamiento de 2 hora 98% 6 meses
servicio (cierre de incidencia).No
se considera tiempo de calda
aquel debido a problemas
derivados de un ma) uso de la red,
0 una mata configuracion de ta red
por parte del Cliente.
Barco 01 |Emesidn oportuna de del reporte 100% 100% Inmediato
de incadenaas en la red

Cuadro 38. Servicio de Hosting (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 26

Nombre
Oesvalo de Aplcanes y Sstemas Infomdbeos

Desanmolo de apiacxmes y st
oS y iwconades de s empresss del Grupo

Descripeis
7% a b

‘Flividades Base

Atencion de solicitudes y/o requenmiertos de desarolio

Alcarice

Propuestn de valc,

disefo, a programacion, k38 pruetias y puesta en marcha de
apicanoes y Sstemas infomatcos

Proveey un soparte metodidSgeo para ta atencién de requenmientos
de desarolo, el and ksss de esgecficacames técncas y funconales, el

Todas las ermpresas del Grupp

01.01_|Participacion en la elaboracién de las especificaciones

01.02 |Atencién de solicitud a través del formulario correspondiente

0103 |Andlisis de la factibilidad técryca del desarrollo Informe del analisis de factibhdad

0104 |Categonzacion del desarrolio

0105 |Gestidn de la aprobactén para inicio del desarrolio Formato Aceotacitn de Desatrollo aprobado
02 Adminitracion del proyecto de desarrollo

0201 |Planficacidn del proyecto Dvagrama Gantt dei proyecto

0202 |Reurnones de segumiento Actas de Reunién

0203 |Reporte de estado y emision de informes commespondentes Reportes de avance del proyecto

0204 |Monttoreo del avance del proyecto Dtagrama Gantt del proyecto actualzado

o3 Desarrollo de la solucion

03.01

Andlists de 1a solucion propuesta o requenda

Espectficaciones Técnicas (RET)

03.02

Drseno de la soluckdn propuesta o requerida

Prototipo de pantallas, Arquitectura del sistema

0303

Construccion de Ia solucion

0304

Pruebas a |a solucydn (Untanas / irtegrales)

03.05

Coordinacisn de ia certificacion final de Ia solucién

Matnz de funcionaldades
Reporte de errores
Aceptacion formal de 1a solucion

03 06

Documentacon de Ia solucion

Manuales del Operador
Gulas Funcionales
Espectficaciones Técnicas

03.07

Implemertacion de la solucién

Acta de Entrega de Aplicativo y/o Sisiema Informatco.

03 08

Entrenamiento a usuanos yAs operadores de la solucidn

Evaluacion de entrenados
Evaluacién de capacitadores
Lista de asistercia a las sesiones de entrenamiento

0309

Cierre de Proyecto

Acta de Cierre de Proyecto
Reperte de Satisfaccion de usuafios

o4 Paie{s) 2 Pradhaxcdn

0401

| Coordinacion de pase(s) a Produccion

[Checklist pase a Produccion

0402

Monitoreo y segumiento de pase(s) a Produccion

| 0403

Aplicacion de encuesta de satisfaccion de usuarios

Informe de encuesta de usuanos

Cuadro 39. Servicio Desarrollo de Aplicaciones (Fuente: Documentacion del

Proyecto)
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D4 SRVID|Desarmullo de Aplicacones y Sistermas Infanmdbcos Todas tas empresas del Grupo
Alamnce | N° Act Critario a madir Objetivo SLA / Logro Periodo de adenuaxcidn
Banco 01 |Categonzacin de ia solictud de  [100% de las solictudes de 100% Inmediato
desarrolio desarrollo
Banco 01 |Comurscacion de la solicitud de  |100% de las solicfudes de 100% 6 meses
cambio al (fder usuano y Gerencia |[cambio, 1 dia antes del iricio de
de srstemas del clierte los cambios.
Banco 03 |Aprobacin de la certificacidn por |100% de las solictudes de 100% Inmediato
ste del cliente desarrolio
Banco 04 |Usuarios satisfechos con la 70% de usuarios que completaron 100% 3 meses
solucion desarroliada Encuesta de Sabsfaccion
Banco 04 |Entrega de la documertacion 100% de los cambios, dos (2) dias 100% 3 meses
formal del(los) desarrollo(s) después de finalizado el cambio
Banco 04 |Aprobacion formal por parte del  |100% de los casos de desarrolio 100% Inmediato
\tder usuario y Gerencia de
ststemas del chente previo al pase
a produccdn
Banco 04 |Finakzacidn del cambio 100% de los cambios en el bempo 95% 6 meses
establecido de acuerdo a la
categorla
Banco 04 |Uenado del checidist post pase a |100% de Jos casos de desarrolio 100% 3 meses
|produccsdn
Criderio Valor esociado Desaipdén Intervalo
Categorizacién del Critico Un cambilo critico es aquel que presenta un alto rlesgo y tiene un De 16 amds
cambio en los rrep atto en el negocio. Estos quk de un
sistemas planificacién , prog i6n y dinacién entre
miultiples Areas del cllente. Por o tanto se requerira ta definicién
de un comité para asegurar el término del serviclo prestado.
Categorizacién del Mayor Un cambio mayor es aquel que presenta un riesgo medio y tlens De 8 a 14 dias
cambio en los un imp P tal en el negocio. Estos requi
sistemas planificacién, programacién y coordinacién entre las dreas
Involucradas. Por 10 tanto se requenra ta definiclén de un comité
para asegurar el término del serviclo prestado.
Categonzacn de! Medio Un cambio Medio es aquet que presenta un resgo bajo y iene un De 2a7dlas
cambio en los impacto minimo potencial en el negocio Estos cambios requieren
sistemas programacion y coordinacion entre las areas involuciadas Por lo tanto
se requerira la aprobacion de los duefos de los procesos irvolucrados,
en el cambio efectuado
Categonzacion del Menor Un cambio Menor es aquel que preserta un nesgo bajo y no presenta 1
cambio en ios impacto potencial en el negocio Estos cambios requieren
sislemas programacion y coordinacidn ertre las areas involucradas. Por lo tanto
se requerira la aprobacion de los duefos de los procesos involucrados.
len el cambio efectuado
Categorizacion det Funcionalidad del sistema La solicitud no requiere efectuar ningGn camdio funcional en los 0
cambio en los aplicativos de los cliertes
sistemas

Cuadro 40. Servicio Desarrollo de Aplicaciones (Fuente: Documentacion del

Proyecto)
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ANEXO 27

. Neombre Alcance ‘
Marterwrarto de Agtracores y Sistemas INoamatas Todas I3s empresas del Grupo
“Prdpiésta da vnlol
Proveer sop y a los reque s y de marteranento de aphcaorres
ly ssstevras nfomdtos El proposito de 3 Ac de es asequrar la

ety woodn de métdos y gracedinureTdos para todo tipo de
(@mbio La advenstacdn de camtso es un proceso para la
pdanffeacon, uebas, coordresares, Umplementacion y montoréo
del eenicio de camino, mirenzandd todo nesgo e wmpacto en el
regaco

Actividades Base Entragable .
01 Atencion de solictudes iniciales del usuario
0101 |Participacién en la 1 de 13s especi es ) -

01.02 |Atencién a través de formulano de solicitud de cambio en los sistemas

0103 |Andhisis de factibilidad técnica del cambio Informe dei andlisis de factibilidad

01.04 |Categorzacion del cambio Categorfa del cambio

01.05 |Solicitud de aprobacién de inicio del cambio Formulano de Aceptacién del Cambio
02 Adminitracién del prayecto de desarmollo

02.01 |Pianuficactén del proyectn Oragrama Gantt del proyecto

02.02 |Reuniones de seguimiento Actas de Reunion

0203 |Reporte de estado y emistdn de informes corespondiertes Repoites de avance del proyecto

02.04 |Monitoreo del avance del proyecto Diagrama Gantt del proyecto actualizado
1<} Desarrollo de la soluctdn

0301 |Analists de la solucton propuesta o requerida Especfficaciones Técnicas (RET)

0302 [Diseno de la soluci6n propuesta o requenda Prototipo de pantallas, Arquitectura de! sistema

03.03 |Construccion de la solucion
03.04 |Pruebas a la soiucion (Unftanas / Integrales)

03.05 [Coordinar la certificacién final de |a solucn Matrz de funcionalidades
Repoite de errores
Aceptacion formal de la solucién
0306 |Documentacién de ia solucién Manuales del Operador

Gulas Funcionales
Especificaciones Técnicas
Acta de Entrega de Aplicativo y/o Sistema Informatico

03.07 |Implementacidn de Ia solucién

0308 |Entrenamtento a usuanos y/Au operadores de 1a solucién Evaluactén de entrenados
Evaluacion de entranadores
Lista de asistencia a fas sesiones de entrenamiento

03.09 |Cierre de Proyecto Acta de Cierre de Proyecto
Reporte de Satisfaccién de usuanos

04 Pase(s) a Produccién

04.01 |Coordinacion de pase(s) a Produccion Checklist pase a Produccion
! 04.02 |Montoreo y seguimiento de pase(s) a Produccién

Cuadro 41. Servicio de Mantenimiento de Aplicaciones (Fuente:
Documentacion del Proyecto)

94



Martenimerto de Apficaxses y Sistemas Irfomdhos Todas las empresas del Grupo
Alcance | N° Act Oiterio a medie Obetivo SLA /Logro Periodo de adenndsin
Banco 01 |Categonzaciéndel cambio 100% de las solicitudes de cambio 100% Irenedsato
Banco 01 |Comunicacidn de la solicitud de 100% de las solicitudes de 100% inmediato
cambio al tider usuario y Gerercia |cambio, 1 dia artes del inicio de
de sistemas del cliente los cambios.
Banco 03 |Aprobacion de le certificacion por |100% de las solicitudes de 100% {nmediato
rte del cliente desarrolio
Banco 04 |Ertrega de la documentaciéon 100% de los cambios, dos (2) dias 100% 3 meses
formal de los cambios al cliente  |después de finalizado el cambio
Banco 04 |Aprobacién formal por parte del  |100% de los cambios 100% Inmediato
lider usuario y Gerencia de
sistemas de! cliente previo al pase
Banco 100% de los cambios en el bermpo 95% 6 meses
establecido de acuerdo a la
cateqoria
Banco 04 |Uenado del checklist post pase 8 |100% de ‘os cambios 100% 3 meses
oroducciin
Criterio Valor asodado Desaipdén lmtesvalo
Categorizaclon del Critico Un camblio critico es aquel que presenta un alto riesgo y tiene un De 15 a mas
cambio en los wacto alto en el negoclo. Estos ¢ quk deun
sistermas planificacién exhausti i6n y 6n entre
multiples dreas del cllenu: Por lo tanto se requerird la definicion
de un comité para asegurar el término del servicio prestado.
Categorizacion del Mayor Un cambio mayor es aquel que presenta un riesgo medio y tiene DeB8a 14 dias
cambio en los un impacto potencial en el negocio. Estos q
sistemas planlficaclén, prog 16n y coordinacién entre las dreas
\nvolucradas. Por 10 tanto se requerira 1a definlcléon de un comité
para asegurar el término del servicio prestado.
Categorizacion del Medlo Un mmlo Medio es aquel que presenta un riesgo bajo y tiene un De2a7dias
cambio en los P ial en ef negoclo. Estos bl
sistemas requluen programaclén y coordinacion entre las areas
Involucradas. Por lo lanto se requeriré la aprobaclén de los
duefios de los p I dos en el cambio efectuado.
Categonizacion del Menor Un cambio Menor es aquel que presenta un riesgo bajo y no 1
cambio en los P! impacto potencial en el negoclo. Estos cambl
sistemas requieren prog| 16n y coordinacién entre las areas
involucradas. Por lo tanto se requerira la aprobacién de los
duefios de los p | dos en el camblo efectuado.
Categorzacién del Funcionalrdad del sistema La solicitud no requiere efectuar ningiin cambio funcional en los 0
cambio en los aplicativos de los cliertes.
sistemas

Cuadro 42. Servicio de Mantenimiento de Aplicaciones (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 28

‘Nowbre|

Descripcion

Alcmee

Tneiviosviseiniiinsialision

Propuesia de vale

Proveer el er alos de [as aphcaciones ylo sistemas mformaticos de los
Proveer enferarTeento en el uso de aplcacones y sstemas
oformatcos que penTda a los ustarios conocer las funconatidades y
métodas de operscién de &stus de manera que se minamice el resgo
de ermores en su mMargputackn ylu ageracan.
Actividades Base Entregables 1
o1 Atencion de solicitudes de ertrenamiento
01.01 JAtender a través del formulario de solictud de entrenamiento Formuanio de Solictud del Entrenamiento.
01.02 |Identificacién de usuarios que requieren entrenamiento Relacién de usuarios a entrenar
01.03 |Solicitud de aprobacion para inicio de entrenamiento
01.04 |Coordinaciones con proveedores de entrenamiento y/o aspectos
logisticos (en caso aplique)
01.05_|Preparacién de matenal de apovo Matenal de Entrenamiento
02 Entrenamiento a usuanos
02.01_|Octado de las sesiones de entrenamiento
02.02 [Gerre del entrenamierto Evaluacion de usuanos
Evaluacién de capacitadores
Acwxe | N° Act Gritevio a med Objetivo SLA/ Logro Periado de mieqmion
Banco 01  |Atencién de solicitud de 100% de las solictudes de 100% Inmediato
entrenamiento con formulario de  |entrenamiento de usuario
solictud
Banco 01 |Aprobecidnformal det 100% de (as solictudes de 100% Inmedato
entrenamiento entrenamiento de usuario
Banco 02 |Numero de usuarios entrenados  |90% de los usuarios involucrados 100% 3 meses
(respecto a la lista definida en el  |son entrenados (Banco)
alcance)
Banco 02 | Conformidad de los usuanos 80% de los usuarios aprueben el 100% 3 meses
entrenados lentrenarmrmento db acuerdo a fa
Ievaluacién

Cuadro 43. Servicios de Entrenamiento en el Uso de Aplicaciones (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 29

Propussta de valor

- Proporcorar de manera oportuna requertnesntas de vformacon a la
medda.

- Realzar una efectiva admoesacxn de 13 afarmracon, cumpliando
con los iveles de confdenaiaidad e irtegndad de datos.

Actividddes Basa Entregables |

0t Atencion inicial de la soficitud

01.01 JAtencidn de solictud a traves del formulario de requerimiento de [Formuario de Solictud de Informacion

Ir f i 1

01.02 |Andlists de factbihdad técnica del requerimiento Andhists de factibilidad

01.03 |Categorizacion del requerimento Categoria del requerimeento
02 Adminsstracién de! proyecto

0201 lfiarvﬂcacmn del proyecto Dyagrama Gantt del proyecto

0202 [Reuwvones de segumienio Actas de Reuru6n

02. 03 |Reporte de estado y emision de Informes correspondientes Reportes de avance del proyecto

02 04 IMom’tcmo del avance del proyeclo Oagrama Gantt del proyecto actualizado

o3 rqeouc'm y clerte del requerimiento
0301 |Anans:s e identificacion de las fuentes de iformacion
03.02 |Extraccién de datos

03. 03 |Transformacikdn y carga de datos

03.04 |Vvalidacién de la integridad de la irformaciéon Diccionario de datos
03.05 |Qerre det requerimiento Acta de aceptacion
Alcance | N° Act Critesio a medis Objutivo SLA/ Logro Periodo de adeausién
Banco 01 |Categorizacidn de la solictud de | 100% de las solictudes de 100% Inmediato
desarrollo desarrollo
Banco 01 |Aprobacion formal de fa solrctud | 100% de las solictudes de 100% Inmediato
de informacion requerimierto de iformacion

aprobada por el Lider usuario y
Gerencia de sistemas del cliente

Banco 01 |Aceptacion de los usuarios 100% de Ias solicitudes de 100% Inmediato
requenmiento de irformacién

| alegotizacion da criterlo

Cridevio Valor asodado Desoipcdn Intesvalo
Categonzacion del Mayor Un requenmiento Mayor es aquel que representa extraccion de datos Mas de 6 dias
cambio en los en mas de una fuente de informacion o requiere efectuar calculos
sistemas |complejos
Categonzacion del | Medio Un requenmiento Medio es aquel que representa extraccion de datos De2a7dlas
cambio en los en mas de una fuente de informacion y requiere efectuar calculos
sistemas menores previos
Categonzacion del Menor Un requerimiento Menor es aquel que representa extraccion de datos 1dla
cambio en los en una sola fuente de iformacién y requiere efectuar caiculos
sistemas menores previos

Cuadro 44. Servicio de Atencion de Requerimientos de Informacion (Fuente:
Documentacion del Proyecto)
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ANEXO 30

Descripcidn Propussta da valos
SeTVERS relaconais can s Ao Lo en los que operan
a3 eTgresas ded Ghypo . ASTenn, mﬁuhenmmasde plreaTesto estralégco,
ErTnvacitn o aligica y de comusicacanes, soporte para el desamalo de muevas regocms, | PYoveer metodologia, heframvertss, eXpevenaa y persorel cakficado
oty 6n de pr de y red.cabn de costus, ertre obos para implementar proyectos de consultoria tecnoldgica para tas
emresas del Grupo.
Actividades Base Entregabiles
01 Recepcidn de requefimiento de asesorla o consuftoria tecnolégica
o2 Evaluacion de requenmiento
Drseo de soluckdn y/o propuesta de valor
04 |Preparacién de Propuesta de Consultoria Tecnologica Propuesta de Consultorla Tecnoiégca
0401 Establecimiento de cronograma y fechas de entrega I
0400 Estmacién de los 7ecursos a ser asigrpoos N &l SeVVICIO
05 Presentacdn y drscuston de propuesta Actas de acuerdo con el cliente
08 Negociacion de la propuesta
o7 Proceso de aceptacidn de la propuesta Propuesta de Consultorla Tecnoidgica firmada por el cliente
08 Asigracidn de recursos e inicio de proyecto de consultorfa
09 Cantrol 42 avance gl Proyecto y presestacan al cliente. Ctonogyama de avance del proyeclo
Actas de reunion
Entregables defiridos en ta propuesta
10 Elaboracién del Borrador de informe de la Corsustorla Borrador de informe de la Consultorla para discustén
1 Discusion del Borrador y aprobacion del informe de la Consultoria Borrador de Informe de Consuloria aprobado
12 |Emeatn del infarme Fual de Corsulorla y presertacn al cherte nfarme Final de b Corsuliora
Alcance | N Act CGriterto a medir Objetivo SLA/Logro Pertodo de adecuachén
Banco 04 |Atencion de requenmiento de Dentro de los cinco (5) dias utiles 100%
consuttorla tecnologica (reursdn | posteriores al requenmiento
con el clierde)
Banco 09 |Seguiwento del avance y estado |Semanal / Quincenal 100%
del proyecto de consultoria
tecnologica
Banco 12 |Presertacion del Informe Final Dentro de los quince (15) dlas 100%
postenores a su aprobacion

Cuadro 45. Servicio de Consultoria Tecnologica (Fuente: Documentacion del

Proyecto)
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ANEXO 31

Deseripeidn
Asigray de manera pevmanente o temporal personal especalicado en tecoloyla de
infomEstn para fa concepodn, plandcacdn. direcaion 0 eFecon de Proyertos tecnuddgoas
(°) en tas empresas de!l Gngpo, a nivel local y extrangero.

(*) Para proyectus eonalagicns que no estéin a Ggo de Innovacaidn y/o asigracidn de
|personal adicrel 10 considerado en tas condiciones contrachusles.

Actividades Base
Evaluacién del Requerimiento

dige Nombre Alcance

Jpusesta de valor

Proveer una solucidn adenoda para:

- Asignar persanal espedatizado y expert do en el neg

tecrologia
- Optimnizzr los reassas que se requiesen en los proyerdos.

0 de tas
empresas que arfuran el Glupo para partiopar en Eoyertos de

01‘01IRecapcibn y evaluacion preliminar del requerimierto

01.02]Recopilacibn de informacion para elaboracidn del perfil del(los)
profesional(es) requerido(s)

02 Preparacion de Propuesta de Asignacidon de Personal

02.01|Evaluacién del alcance, objetivo, perfil del profesional, plazos, costos
y otros aspectos administrativos

02 04Preparacidn de la propuesta formal

02.03|Negociacién y/o coordinaciones con el cliente

0204]Presertaclbn de Propuesta de Asignacion de Personal

Propuesta de Asignacién de Personal

02.05(Aceptacion formal de 1a Propuesta de Asignacion de Personal

Aprobacion formal de la Propuesta de Asignacidn de Personal

1<) Control y Reporte

03.01|Control de Horas Asignadas
03 07Preparacidn de Repaxte de Dedicactin y Estado de la Acignacidn

03.03| Presentacion de reportes

Reporte Mensual de Controi de Horas y Estado de la Asignacién

del(los) profesional(es)
considerados en la Propuesta de
Asignacién de Personal

Alcance | N° Act Critesio 2 medir Objetivo SLA/ Logro Periodo de aderuadén
Banco 02 |Presentacién oportuna de la [En todos los casos 100% Inmediato
Propuesta de Asignacion de
Personal
Banco 03  |Cumplimiento de la dedicacién En todos los casos 100% Inmediato

Cuadro 46. Servicio de Asignacion de Personal para Proyectos Tecnologicos

(Fuente: Documentacién

del Proyecto)
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ANEXO 32

Alcance

Todas las empresas del Grupo /|

Propuesta de valor

i de

ASgres de

01

o personal en

per o o
mwanmammawmmmn;;m
eTgresas del Gnupa, a rnivel local y extrargevo.

Evaluacidn del Requerimiento

Proveer una soluctn adecuada para

- Asgrar persoral especefizadd y expenmentado en el negoco de las
empresas que conforman el Grupo para parapar en [as operacones
de tecmlogla

- Optrrezar 10s eSS Que se requEeTen en los proyectos

01.01|Recepcidn y evaluacidn preliminar del requenmiento

01.02|Recopilacién de ifommacion para elaborackdn dei perfil det!ios)

Preparacion de Propuesta de Asignacion de Personal

otros aspectos adminstrativos

02 01If\raluacnon del akcance, objetivo, peifil del profestonal, plazos, costos

02 02|Preparacién de la propuesta formal

02 03] Negociacion vio coordinaciones con el cliente

02 04]Presertaadn de Propuesta de Asignacion de Personal

Propuesta de Asignacién de Personal

02 05|Aceptacton formal de la Propisesta de Asignacion de Personal

Aprobacion formal de la Propuesta de Asignacitdn de Personal

Control y Reporte

03 01|Control de Horas Asignadas

1< de R

aute de Oedicacifn y Estado de B Asigaabn

03 O3] Presevtactn de reportes

Crtxrio a medis Objetivo

|Reparte Merswal de Control de Horas y Estado de 3 Asigrecdn

SLA / Logro Periodo de adeauadién

Banco

Presentacidn oportura de la En todos los casos
Propuesta de Asignacion de

Personal

100% -

03 En todos los casos

[Cumplimiento de la dedicacién
del(los) profesional(es)
considerados en 12 Propuesta de

Asignacion de Personal

100% -

Cuadro 47. Servicio de Asignacién de Personal para Operaciones
Tecnologicas (Fuente: Documentacion del Proyecto)
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