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Prefacio

Una de las lineas estratégicas de la mision y vision universitaria ha sido la de impulsar una politica
de ciencia, tecnologia e innovacién que contribuya al crecimiento econémico, a la competitividad,
al desarrollo sustentable y al bienestar de la poblacién, asi como impulsar una mayor divulgacién en
beneficion del indice de desarrollo humano , a traves de distintos medios y espacios, asi como la
consolidacién de redes de innovacion de la investigacion, ciencia y tecnologia en Bolivia.

La Universidad Mayor, Real y Pontificia de San Francisco Xavier de Chuquisaca visualiza
la necesidad de promover el proceso de la investigacion , proporcionando un espacio de discusion y
andlisis de los trabajos realizados fomentando el conocimiento entre ellos y la formacién y
consolidacién de redes que permitan una labor investigativa mas eficaz y un incremento sustancial
en la difusion de los nuevos conocimientos. Este volumen | contiene 10 capitulos arbitrados que se
ocupan de estos asuntos en Topicos Selectos de Recursos, elegidos de entre las contribuciones,
reunimos algunos investigadores y estudiantes.

Carlos Nufio & Heéctor Fragoso the agile model adoption in technological areas is as
important as its adoption in any area to participate in the development of software projects. The
management support is essential to lead software development projects to the expected success;
Valther Galvan Ponce de Leon as a result they have facilitated better interactions between the
teams, bringing together people dynamically, virtual groups and teams; Jorge Garibay Orozco also
we are experiencing a new breed of IT professionals that are eager to prove their value and
communicate what the standards, frameworks and best IT practices can offer to top management
boards. There is no time to wait until executive managers, any C+ suite board member or even
senior managers can approach to IT professionals to ask for their support and commitment; Valeria
Lezama Véjar for good IT governance, it must be based on a framework of standards and
performance standards to ensure the unit IT support business objectives of the organization. The
implementation of methodologies such as ITIL, have contributed to the improvement in IT
Management. Year after year we see as more and more companies certified standards of IT Service
Management and 1SO-20000 standards or Management Information Security and 1SO-27000; Pedro
Solares Soto resalta la importacion de las materias concernientes a Tl en las organizaciones
modernas y recomienda que las decisiones estratégicas de TI estén tomadas por el nivel méas alto de
los directivos; Karina Salazar Luna in this document we discuss about the importance of public
policy in Information Technology, and really know what position we are in Mexico, this article is
about a Foundation and a program they talk about how important IT in Mexico, but really we are
ready to make the most of IT? Have you wondered what do to add value in the IT job or something
better, you really know what is IT?; Isabel Mendiola Pefia In this work proposes through
consultancy to provide the synergy that must exist between the business and technology providing
great VALUE in different corners of the organization through the appropriate use of IT; Adrian
Vazquez Salvador nos habla de los datos deben ser protegidos contra el mal uso como robo de
identidad, transmisiones indebidas o ilicitas o accesos no autorizados; Luis Aguilera Enriquez,
Héctor Cuevas Vargas, Jorge Rangel Magdaleno & Octavio Hernandez Castorena the results
obtained provide empirical evidence that innovation activities and knowledge management have a
positive and significant impact on the competitiveness of the companies studied; Javier Ramos
Gonzélez i present a brief review of the actual status in the adoption of Electronic Health Record
in Mexico. | reviewed investigation articles and official information from the main health
institutions and federal regulation.



Quisiéramos agradecer a los revisores anénimos por sus informes y muchos otros que
contribuyeron enormemente para la publicacion en éstos procedimientos repasando los manuscritos
que fueron sometidos. Finalmente, deseamos expresar nuestra gratitud a la Universidad de San
Francisco Xavier de Chuquisaca en el proceso de preparar esta edicion del volumen.

Maria Ramos
Pedro Solares
Elena Romero

Sucre, Bolivia.
Julio 15, 2014.
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Adopcion de metodologias agiles de desarollo

Carlos Nufio & Héctor Fragoso

C. Nufio & H. Fragoso

Universidad Iberoamericana.

M. Ramos, P. Solares, E. Romero (eds.).Gobierno de tecnologia de informacién, Tépicos Selectos de Ingenieria,
©ECORFAN-Bolivia. Sucre, Bolivia,2014



Abstract

The digital technologies are transforming our world as deeply as written, the changes threaten all
enterprises in all fields. Each company shouldbe reinvented or eventually go out of business.

Agile has potential for companies respond in fluid and sensitive manner as required by the
context of current digital technologies. Agile methods have been adopted in a wide variety of
organizational contexts; some methods are more suitable for certain organizational environments than
others. In this article we review aspects more important that an organization should be considered for
adopting agile software development model.

The agile model adoption in technological areas is as important as its adoption in any area to
participate in the development of software projects. The management support is essential to lead
software development projects to the expected success.

1 Introduccion

Los métodos agiles de desarrollo son un grupo de metodologias de desarrollo de sistemas que
comparten una filosofia comun, valores y objetivos. Su objetivo principal es entregar productos de
software de forma rapida con el mayor valor posible al cliente.

Los métodos agiles de desarrollo utilizan un proceso rapido de desarrollo iterativo e
incremental con altos niveles de comunicacion y participacion de los clientes.El enfoque agil es mas
orientado a las personas en lugar de los procesos. Esto significa que depende en gran medida de las
habilidades individuales .

Las dos técnicas agiles mas populares son Extreme Programming y Scrum.

- XP es un conjunto de principios y practicas que tiene por objeto permitir el desarrollo de
software con éxito a pesar de los requerimientos mal documentados o que cambian
constantemente, en equipos de trabajo pequefios y medianos.

- Scrum tiene como objetivo gestionar el proceso de desarrollo a través de un enfoque empirico
aplicando las ideas de control de procesos industriales en el desarrollo de software.

La cultura organizacional es una de las tareas de estudio mas importantes de la organizacion y es muy
importante para el éxito en la implementacion de un modelo agil en el desarrollo de software.

1.2 Desarrollo de Software ¢arte o ingenieria?

La gente dedicada al desarrollo de software, generalmente tiene una formacion de Ingeniero. Un
producto de software se puede construir de muchas formas y no existe un modelo matematico que
mida la exactitud de un disefio de software, Otras disciplinas delngenierias como la civil, quimica,
transporte, etc. si cuentan con modelos matematicos que garantizan la eficiencia de un producto.



En realidad un Ingeniero de Software no puede garantizar en un 100% el éxito de un producto,
existen muchos factores en las diferentes etapas de desarrollo de software que pueden afectar de forma
significativa los planes, disefios, requerimientos, etc. Lo que si puede garantizar la calidad de su
producto.

En el desarrollo de software, el futuro no es predecible, siempre se tiene que estar dispuesto al
cambio.

Entonces ¢un desarrollador de software es artesano?.Un artesano no tiene métodos, solo se guia
a por un conjunto de buenas practicas.

1.3 Metodologias de Desarrollo Tradicionales

Las metodologias de desarrollo tradicionales consisten en realizar cada una de las etapas del proyecto
de forma independiente y lineal. En la actualizad es muy dificil documentar la totalidad de los
requerimientos al inicio de los proyectos de desarrollo que cumplan satisfactoriamente las necesidades
de los usuarios.

La metodologia de desarrollo en casada tiene como principal desventaja su capacidad de
respuesta a los cambios y el tiempo que el negocio debe esperar para obtener un producto funcional.
Conforme el proyecto avanza, el costo para remediar errores de etapas anteriores suele ser muy alto,
principalmente porgue el equipo de trabajo debe regresar una 0 mas etapa para corregir el problema.

Figura 1 Desarrollo de Software Tradicional(Consortium, 2012).
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1.4 Desarrollo Agil de Software

Una metodologia agil siempre trata de omitir todo aquello que no sirva para construir un producto,
como documentacion exhaustiva e innecesaria. Es importante mencionar que agil no es rapido y
tampoco significa calidad, al contrario es muy probable que una mala adopcién del enfoque agil resulte
el fracaso de un proyecto.

Implementar &gil, significa poner mucho énfasis en las personas, mas que en los procesos y
herramientas. Un error comudn en las organizaciones que trabajan con métodos agiles, es no considerar
que las personas fallan.



A diferencia de una metodologia de desarrollo tradicional, Agil construye software de forma
iterativa, es decir el equipo de proyecto planea actividades y las ejecuta en un periodo corto de tiempo,
con el objetivo de construir entregar valor al negocio en el menor tiempo posible.

Figura 1.1 Desarrollo de Software Agil. (Consortium, 2012)
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1.5 ¢Por qué adoptar agile?

El principal problema en el desarrollo de software es la entrega de productos con todas las
caracteristicas en tiempo y dentro de presupuesto. Los problemas resueltos mediante la adopcién de los
métodos agiles es la relacion del cliente.

Las empresas utilizan estimaciones para el analisis de la viabilidad y de la planificacion de
proyectos. Sin embargo, es dificil tener suficientes proyectos similares en los ultimos afios con el fin
de calcular estimaciones confiables. Los requerimientos, equipos de desarrollo, las tecnologias y las
necesidades del cliente cambian en cada proyecto, y la mayoria de los desarrolladores no se desarrollan
exactamente el mismo producto dos veces.

Para lograr construir el producto que el cliente realmente necesita, se requiere de su
participacion constante en el proyecto. Esta participacion implica interaccion entre el cliente y el
equipo de desarrollo para tener una respuesta rapida a los cambios.

El método agil permite que el software sea mas apegado a las necesidades del usuario. Un
usuario no tiene claras sus necesidades cuando arranca el proyecto, con Agil el equipo de trabajo
puede explorar continuamente las necesidades del negocio y refinarlas en cada fase (iteracion).

Figura 1.2 Estructura de Gestion Agil de Proyectos (Consortium, 2012)
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Agil significa seguir los principios siguientes como parte de la filosofia de desarrollo de
software (Consortium, 2012):

- Satisfacer al cliente mediante entrega de software valioso de forma temprana y continua4
- Entregar software funcional frecuentemente4

- Dar bienvenida a cambios de requerimientos aun tarde en el desarrollo4



- Trabajar juntos diariamente durante todo el proyecto

- Rodear el proyecto con individuos motivados5
- Conversacion cara-a-carab

- Procesos agile promueven desarrollo sostenible5

- Atencion continua a la excelencia técnica y al buen disefio5

- Retrospectivasb

- Simplicidad5

- Equipos auto-organizados5

- La medida primaria de progreso es el software funcional

1.6 Adoptar Agil en Entornos Tradicionales
Es dificil para una empresa con un proceso de desarrollo tradicional, responder rapidamente a los
cambios inesperados, sobre todo si la fase de ejecucion ya ha comenzado. Cada modificacion corre el
riesgo de afectar el plan del proyecto y de la organizacidn del proceso.

Es dificil mantener las variables del contrato (alcance, precio, y tiempo) fijo en el tiempo. Por

lo tanto, las empresas agiles regulan sus relaciones con los clientes con contratos flexibles en lugar de
los fijos que predefinen funcionalidades, precio y tiempo.

Las soluciones tipicas de las empresas basadas en planes, incluyen:

- Tratar de anticiparse a las necesidades que pueden cambiar con el tiempo durante la fase de
analisis.

- Crear una especificacion inicial de requisitos detallados a través de documentos oficiales.
- Aplicar maés restricciones en los contratos.
- Simplemente tratar de complacer al cliente y cumplir con las peticiones.

Todas estas soluciones no son satisfactorias para lograr el éxito de un producto de software.
Empresas &giles se preocupan menos acerca de las variaciones en los requerimientos. Utilizan un
proceso iterativo, en el que el cliente puede refinar y modificar los requerimientos.

Las empresas tradicionales basadas en plan presentan el producto al final del proyecto y es
hasta ese momento cuando el cliente puede probar el producto. Esta opcion maximiza el riesgo de
entendimiento de requerimientos por parte del equipo de desarrollo. Las empresas mitigan este riesgo
intentando comunicarse con los clientes para explicar los problemas de la entrega del producto y
utilizan prototipos para asignar tiempo adicional en el presupuesto como medida de precaucion.

Las empresas agiles tienen como objetivo entregar el producto final méas rapido la mayor
cantidad de veces posible, a medida que el equipo de trabajo construye productos con funcionalidad de
valor para el cliente. La entrega de funcionalidad es incremental dentro de una secuencia de
lanzamientos que parece satisfacer mejor las necesidades del cliente.



Ambas empresas, agiles y basadas en plan,buscanlos mejores desarrolladores. Tienen una clara
preferencia por los desarrolladores que pueden trabajar en equipo sobre los desarrolladores con alta
capacidad individual.

El éxito de un proyecto basado en métodos agiles, depende en gran medida de la experiencia de
los miembros del equipo en la metodologia y disciplina de trabajo. Los equipos de trabajo se
desempefian mejor cuando se mantienen por un periodo largo de tiempo juntos sobre los equipos de
trabajo con menos tiempo de trabajo conjunto.

La mayoria de las empresas basadas en planes de trabajo dicen conocer los métodos agiles. Sin
embargo, muchos administradores de proyecto sélo tienen un conocimiento superficial de ellos. Las
personas (clientes y desarrolladores) no aceptan facilmente los cambios drasticos en los entornos
tradicionales.

Las principales causas de la no adopcion de métodos agiles son el conocimiento superficial de
la disciplina, la resistencia al cambio dentro de la empresa y declientes, y los equipos grandes 0
geogréaficamente separados.

Si bien las variables de entorno (requerimientos y tecnologia) afectan a todos los proyectos de
desarrollo de software, el enfoque agil pueden proteger mejor al cliente de la mayoria de los efectos
negativos.

Las areas de desarrollo cominmente son las promotoras del cambio organizacional para
adoptar un método agil en el desarrollo de software. Los Ingenieros de Software consideran que es
importante entregar el mayor valor posible a sus clientes. El error que comenten estas organizaciones
es no involucrar a los clientes y partes interesadas de manera intensiva en cada una de las etapas del
proyecto.

Cuando se arranca el desarrollo de un proyecto, es importante definir los requerimientos del
proyecto de alto nivel y plantear la arquitectura y disefio marco del producto. Se recomienda que las
actividades anteriores se desarrollen en una iteracion inicial (fase de investigacion y marco inicial del
proyecto).

1.7 Deficiencias del Enfoque Agil

Las organizaciones que implementen &gil, deben considerar los puntos débiles de este modelo. A
continuacion se listan los mas importantes.

El manejo de riesgos en los proyectos es ambiguo

- No tiene actividades especificas de disefio de arquitectura

- Laresponsabilidad no siempre es asumida como se deberia
- Ignora la importancia de la relacién contractual (comercial)
- Dificil para aplicar en grupos grandes (méas de 10 personas)

- Los equipos de trabajo distribuidos fisicamente, dificultan el entendimiento de requerimientos
y la comunicacion con el cliente.



1.8 Conclusiones

Los metodos agiles son cada vez mas comunes en la industria de desarrollo de software actual. Las
compafiias ven las ventajas de la aplicacion de tales practicas, pero es dificil cambiar la mente de
varias personas para comprender las ventajas de aplicar agil.

Las personas son fundamentales en los métodos agiles, es importante desarrollar un modelo que
ayude a trabajar con equipos de trabajo distribuidos fisicamente. Actualmente la industria de desarrollo
de software cuenta con personal especializado en diferentes ciudades y &gil aun no tiene un modelo
para trabajar proyectos distribuidos.

Agil ha demostrado ser una excelente alternativa para los proyectos de software, y sobre todo
para proyectos donde la urgencia es alta, la creacion de un espiritu de equipo, la necesidad de entrega
de productos de software que generen valor al cliente, En el mundo de hoy veo muy pocos entornos en
los que las necesidades no son urgentes.

Las experiencias y los logros de la comunidad agil, de los cuales he tenido el privilegio de ser
parte y motor, muestran que la adopcion agil no tiene que ser ordenado desde arriba y que no necesita
ser perfecto, planificado, o regulado a fin de que pueda establecerse y prosperar.
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Abstract

Unified communications systems can be the key to improve business strategy reducing costs and
focusing faster and timely customer care, maintaining anytime, anywhere by connecting clients,
employees and business partners. The case details technological limitations of Consubanco who lived a
hell with their previous communications infrastructure, it caused inefficiencies in communication
processes, translated into delays in decision making, slowing down business processes and reduced
productivity. After analyzing the case and take appropriate measures to replace this technology
Consubanco managed through Cisco Unified Communications to connect employees, partners,
suppliers and customers with the information they need so. As well as access and share video on the
computer equipment of these, even if its employees were traveling, and demand, as easily as making a
phone call. As a result they have facilitated better interactions between the teams, bringing together
people dynamically, virtual groups and teams. Finally after a process of alignment with business
objectives were able to make the greatest contribution, which was to innovate in the value chain of the
business by integrating collaboration and communications into applications for the operations center of
the company, business processes (sales force) and the area of human resources.

2 Introduction
What is Unified Communications? *

More and more often we hear the term "unified communications"”, but what does it mean and why
taking relevance in the telecommunication environment is. Unified Communications are all those
functional elements that today allow us to have effective communication: functions as a switch that
provides the capabilities of audio conferencing, read voicemail, email, fax, schedule work sessions on
the Internet, Sharing information among multiple users simultaneously and even the ability to interact
with various fixed and mobile devices are functional elements that could be considered within a suite
of communications.

The importance and value of unified communications is to give more control to the end user to
access simply and through intuitive interfaces to all these communication services and give ease to the
user to do so through their preferred device, either a PC, laptop, smartphone or tablet at the time and
place the user wants.

From the point of view of service providers, referring to telecommunications companies
(telcos), this implies a collective integration of technologies, to be simplified to the point that the end
user never give aware of the complexity that this may represent. However, the other user will notice
how simple and easy it is now to have a suite of communications on their devices with the ability to
improve their quality of life and business relationships with customers and suppliers.

Now it will be easier to navigate, have effective meetings anywhere in the world or make calls
when the user needs it without having to worry about time or costs. Having Internet access using these
services, now conceptualized as cloud computing possible.

! :Qué son las comunicaciones unificadas?, La integracién de servicios en una empresa mejora los procesos productivos,
dicen los expertos; una ‘suite’ de comunicacidon ya esta al alcance de pequefias y medianas empresas, Ciudad de México
(CNNExpansién)Por: Alejandro Hernandez* y Julio Palacios** | Lunes, 22 de julio de 2013 a las 06:00, [En linea].
Disponible: http://www.cnnexpansion.com/opinion/2013/07/19/que-son-las-comunicaciones-unificadas
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Access to these intelligent telecommunications is not exclusive to large corporations, now
SMEs can access without much investment or technical personnel expert. Doing so could benefit by
increasing their productivity, mobility and getting turn considerable savings.

2.1 Its implementation in a niche bank

Chedraui Group, is a leading chain supermarkets, aware of the need to bring financing to their
customers to purchase consumer goods, under the general direction of Mr. Sergio Chedraui, initiated in
2001 a financial company that called Consupago that began marketing the brand: Sistema de
CréditoPaguitos.

With a constant thrust and direction to the 2003 Credit System Paguitos already operating
within all Chedraui stores through modules which called "Paguitos”, which were given dissemination
and promotion to the appropriations offered.

The success of the brand in the first 2 years of operation, allowed the development of a new
product: personal loans through the discount via payroll, which is today the institutional business line
and the main product.

With a steady growth in 2005, Consupago makes a strategic alliance with Sherman Financial
Group, allowing them to have a serious knowledge and enhanced consumer credit market.

By 2008, there were over Consupago billion portfolio, with annual growth rates above 200%.
To become a leader in the personal loans market discount via payroll, with presence in major capitals
across Mexico through our branches solid institution, with more than 1,000 employees the
technological aspects of the collaboration between these began to be more relevant. In 2012 he
established himself as Consubanco Multiple Banking Institution and the time counting for more than
twelve years’ experience in providing financial services and offering innovative banking products onto
the market, its new Credit Cards, which provide solutions to the credit needs of many customers.

Ironically the same year (2012) given its exponential growth Consubanco began using multiple
communications platforms, making increasingly complex network and its administration, that year had
multiple falls seriously affecting service to the business. Adding to the problem , the acquisition and
merger with different companies , which increased its infrastructure causing practically having a salad
of different technologies while operating in a decentralized way ; for example had four phone systems
from different brands, a network separated geographically into four points. The business simply
demanded stability in communications bandwidth and tools to collaborate.

The limitations that were primarily dealt Consubanco direct concern to the business due to
reduced service levels in communications, combined with the constant corporate growth and
consequently taking inefficiencies in communication processes, degrading productivity of the
institution.

In late 2012 and early 2013 the IT area of Consubanco decided to take actions that allow root to
a solution to this problem and it was during this process that found that Cisco Unified Communications
offering a highly secure, high-quality experience.
This will help Consubanco to:

- Power to provide online support to their employees and their branches (Using Cisco Webex)

2 Grupo Consupago, [En linea]. Disponible: http://www.consupago.com/nosotros.php
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- Being able to do online training and recruitment (Using Cisco Webex)

- Create extensions of the corporate network to mobile devices so that executives can be
productive anywhere

- Adapt more quickly to changes in their business
- Provide stability in communication services
- For the first time in the history of the company to offer institutional collaboration
The system of Cisco Unified Communications is part of an integrated solution that includes
network infrastructure, security, mobility, network management products, design services, planning,
operation and maintenance.
Technological innovation, which occurs with this adaptation to new technological

environments, in addition to providing functional advantages over previous forms of communication,
increasing available capacity and reduce unit costs.

“Our system with Cisco Unified Communications enabled us to have the
ability to install any communication device easily, quickly and safely. We may,
at any place of business that we have network infrastructure, provide
collaboration services through our unified communications, connecting
mobile devices, computing with Jabber, video conferencing, etc.

Met centralize communication systems by reducing the complexity of them
and allows us to exploit the full potential of tools like Jabber, also offering
added value as cost reduction, both in system administration, maintenance
and licensing respectively.

Jose Ramdn Revuelta. CIO at Consubanco
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2.2 Methodology - Technical description of the solution

To meet the expectations of Consubanco, and meet the needs that the organization seeks to meet after
several sessions of design with Cisco and one of its main trading partners (Unified Networks) the best
option chosen was based on the implementation of a Platform Communications with integrated unified
messaging system and corporate email, it had an Gateway 3925 supports up to 800 SIP sessions to the
primary site and the secondary site is a gateway 2911 which provides up to 200 SIP sessions.

The first counting up to 8 E1 ports plus 2 service modules (4 E1s more) supporting up to 730
users in survival mode SRST and the second with up to 8 E1 ports with only 1 service module two E1s
more supporting up to 50 users in SRST.

As the terminal operator 7942G, 7945G and 7962G phones are devices with full-feature in
terms of interoperability of VVolP, allow you to communicate by voice over the same data network that
uses its own equipment; can make and receive phone calls, put calls on hold, speed dial numbers,
transfer calls, make conference, and so on.

In addition to basic call-handling features, phone can provide other, in expanding these offer
increased productivity.

Figure 2 Telephone devices used

TOT: 249 TOT: 10 T0T: 4
Teléfonos CP-7942G Teléfonos CP-7945G Teléfonos CP-7962G

Num. lineas: 2 2 6

Pto. Ethemet Teléfono: 10/100 10/100/1000 10/100

Pto. Ethernet p/PC: 10/100 10/100/1000 10/100
Inaldmbrico (Wi-Fi): No No No

Pantalla: Escala de grises 4-bits (320x222) Color 16-bits (320x240) Escala de grises 4-bits (320x222)

Touchscreen: No No No

Speaker: Dos vias Dos vias Dosvias

Protocolo: SCCP, SIP SCCP, SIP SCCP, SIP

VideoTelefonia con CUVA: Si Si Si
Camara integrada: No No No

Operadoras, Asistentes, Usuarios con

acceso a servicios o aplicaciones XML

desde el teléfono y con necesidad de
mas lineas/memorias

Gerentes, Ejecutivos, Usuarios con
acceso a servicios o aplicaciones
XML con graficas desde el teléfono

Gerentes, Usuarios con acceso a servicios o

Uso destinado para: aplicaciones XML desde el teléfono

These models support multiple VolIP protocols and have an integrated Ethernet switch for
connecting their computer’s equipment and phone’s on the same network port. It also allows PoE
(Power over Ethernet - Power supply via network cable) and finally perhaps the most elegant are
capable voicemail.Latter integration with corporate email system has become a very effective when
you cannot take a call from a colleague, partner or customer collaboration element.

Add to this an implementation was performed on all computer equipment and some mobile
devices the Jabber technology which allows you to interact with instant messaging (Chat 1M) and
presence. Cisco Jabber is also a VVoIP softphone capabilities of HD video and desktop sharing, offers
secure and reliable communications.Finally, the Cisco WebEx Meeting Center tool that offers an
experience in real time via web conferencing experience with a set of powerful features for productive
and effective meetings anytime, anywhere and on any device is integrated.
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2.3 Unified communications system implemented at Consubanco

Figure 2.1 Schematic telephony system (Self Reference)

Diagrama esquematico de telefonia
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2.4 Analysis of the benefits of the implementation
Having a one-stop solution significantly increased employee productivity and reduced costs in addition
to communication between the central and corporate operations. But joined to this multiple benefits
were detected such as:

- Have an advanced call processing.

- Having an answering machine and voice messages with all the features that help improve
communication among employees and customers.

- Easy access to voicemail messages from any phone or from the corporate email.

- Having Cisco IP Communicator Softphone and Jabber, which allows employees who travel or
work from home to be communicated with any computer equipment provided by the bank.

- Have video telephony, to make a voice call, with an integrated phone software to Jabber
camcorder.

- Connectivity to the telephone line by means of analog lines (FXO) or digital links
- Have BRI or T1/E1/PRI that allows add trunking as the business grows.

Figure 2.3 Simplification through unified communications (Self Reference)
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After the implementation of tools such as Cisco Webex was obtained:

- Desktop Sharing allows easily collaborate on any project, providing support and training to
online audio and video sharing.

- Share video files in real time, and incorporate multimedia into their presentations. (HD up to
720p resolution screen).

- Voice conferencing

- Recording of meetings, including session content and audio.
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After the implementation of tools such as Cisco Jabber was obtained:

- Consubanco business being more productive, anywhere with Cisco Jabber on their mobile and
tablet devices.

- Improvement the appearance of presence, instant messaging (IM) , voice, video , voice
messaging and conferencing from anywhere.

- Provide the opportunity to join telepresence meetings when employees are away from the
office.

- Reduce delays in information real-time presence and instant messaging.
2.5 Discussions and outcomes of the Project

With the new system of unified communications of Consubanco Cisco now has a collaboration
solution consolidated voice, video, mobility messaging, conference, instant messaging (IM), presence
and capabilities contact center a single IP network.

Consubanco use these benefits to gain a competitive advantage, adapt quickly to business
changes, increase productivity, reduce costs and improve customer response. The system was fully
implemented in August 2013.

2.6 Conclusions

Today, it is important for any financial institution to have a unified communications solution that may
be able to grow the business and provide features that help save money or increase revenue to help
ensure a good ROI.

While the business of a company like Consubanco grows, the collaboration allows you to add
new employees, remote offices and teleworkers with minimal effort and expense.

Collaboration is a crucial component of any successful business. Stay connected with
customers, employees, tools and other resources enables an organization's employees perform their
work effectively counting systems that allow you to have converged voice, data and video.

Growing businesses need to be scalable and easy to use networks as small and multivendor
networks is not cost effective to add new applications and services , in addition to the complexity of
having to manage , maintain and finance multiple networks.
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In short, if we define in a few words what Consubanco obtained by implementing unified
communications system then we’ll find:

Convergence of voice, data and video
- Expansion of Content and devices

- Increased labor productivity

- Cut operating expenses

- Empower of their workforce

Currently offering unified with the experience to meet the needs of its users makes them more
productive and successful in their interaction with the environment of business communications.
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Abstract

¢IT Governance without Corporate Governance?

Usually you can’t talk about IT Governance, without talking about CorporateGovernance. In many
countries the first one relies on the second, and there is no possibility that you can really implement
such best practices without top management or board support. However in Mexico and some Latin
American countries we are experiencing this new paradigm. It seems that there is a new IT clear
objective: demonstrate what the area can do for the business, but not only to continue the “status quo”
or to run and support the basic processes of the organization, but to help institutions to be more
competitive as well as optimizing resources needed to work and innovating processes.

Also we are experiencing a new breed of IT professionals that are eager to prove their value
and communicate what the standards, frameworks and best IT practices can offer to top management
boards. There is no time to wait until executive managers, any C+ suite board member or even senior
managers can approach to IT professionals to ask for their support and commitment.

IT professionals must take initiative to present what a framework can offer to the business and
in that way participate on defining enterprise strategy.

3 Introduccién

Normalmente partimos del concepto de que no podemos tener un Gobierno de Tecnologia de
Informacidn, sino tiene como sustento un Gobierno Corporativo. En el deber ser, el segundo es un
requisito indispensable para que las organizaciones apoyen la creacion y buena operacion de un area
de tecnologia.

Hoy en dia vemos casos que salen de este pardmetro de operaciones. Cada vez con mayor
frecuencia encontramos algunas organizaciones que desarrollan un modelo de operaciones de Tl que
cumple con los requisitos de un buen gobierno.

Sin tener el soporte de la alta direccidén o una estructura organizacional que se fundamente en
un gobierno corporativo, estas organizaciones se abren paso de una manera mas dificil y costosa.
México, como otros paises de América Latina, parece tener este modelo de operaciones con mayor
frecuencia que las organizaciones americanas, asiaticas o europeas.

¢Es un tema de idiosincrasia, cultural o de coyuntura en un momento en el que las Tecnologias
de Informacion parecen ser una herramienta para profesionalizar ambientes de trabajo?

Actualmente, dadas las condiciones econdémicas que limitan las oportunidades para que otros
sectores puedan crecer a ritmos rapidos, las Tecnologias de Informacidn parecen abrirse camino en un
entorno competitivo y de urgencia de entrega de resultados tratando de aprovechar y apalancar su
crecimiento en temas de innovacion o de optimizacion de recursos. Los especialistas en Tl empiezan a
ser figuras importantes en la definicion de la estrategia de las organizaciones y si ese protagonismo se
mantiene podemos ver en varias instituciones un cambio de paradigma al tradicionalmente observado.
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Hemos observado que existe una necesidad de demostrar el valor que las TI pueden aportar en
las organizaciones, lo que esta orientando a los responsables de estas funciones a desarrollar modelos
de operacion y gestion eficiente de los recursos tecnolégicos, tratando de apegarse a los mejores
marcos de referencia de la industria. Cada vez es mas comun encontrar organizaciones que en su forma
de trabajo diario hacen un esfuerzo por profesionalizar la operacion de las Tecnologias de
Informacion. Para ello hacen uso de mejores practicas, marcos de referencia y certificaciones lideres
en los distintos mercados de especializacion, desde administracion de los servicios de tecnologia,
seguridad de la informacion, andlisis de riesgos tecnoldgicos y de negocio o inclusive en temas de
continuidad y disponibilidad en la entrega de los servicios.

Sin duda veremos en el futuro cercano una interaccion mas estrecha entre las areas
responsables de las Tl y las areas de Negocio. La pregunta es si eventualmente las primeras pueden
apoyar a que las organizaciones desarrollen modelos de Gobierno Corporativo.

3.1 Rol actual de las Tl en las organizaciones

La Tecnologia de Informacion es sin duda un habilitador de negocios en el presente y debe de ser un
area protagonista en la conformacion de la estrategia de aquellas empresas que quieren ser lideres en
sus mercados o bien cuyos niveles de competitividad sean altos. Hoy en dia no se puede imaginar una
empresa queriendo ser lider o permanecer en el entorno competitivo sin que use de manera estratégica
las TI.

De acuerdo a palabras de Gartner Group1? la aportacién de las Tecnologias de Informacion
sobre el negocio puede ser en tres diferentes esquemas:

a. IT Corre el Negocio
b. IT Crece el Negocio
c. IT Transforma el Negocio

Aunque muchos responsables de areas de Tecnologias de Informacién se ocupan de cumplir
con el primer modelo de operaciones identificado por Gartner, cada vez vemos con mayor crecimiento
a los C10%de las organizaciones, que tratan de transformar el negocio, creando y comunicando el valor
que las organizaciones pueden recibir de las Tecnologias de Informacion. Con esta funcién y modo de
operacion estan pasando de ser simplemente operadores a estrategas dentro de la organizacion. Los
lideres de estas areas no deben ser “tecnologos”, sino especialistas en el manejo de la informacion y la
identificacién de como a través de ella podemos aportar valor a las instituciones independientemente
de tamafio, giro o sector en el que participan.

¥ Gartner Group es lider mundial en estudios de Mercado de Tl
* CIO: Chief Information Officer. Director de Tecnologias de Informacién
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¢Como han evolucionado las Tecnologias de Informacion?

El primer intento formal de estandarizar y aprovechar el crecimiento acelerado que experimentaron los
sistemas de computo con el desarrollo de los microprocesadores y sistemas de computo aparecio en la
oficina de comercio del Reino Unido (OCG).

A mediados de los afios 80s, esta oficina auspicié el desarrollo de una serie de libros y
recomendaciones que trataron de organizar los servicios de tecnologia de informacion, asi nacié el
marco de referencia ITIL® (Information Technology Infrastructure Library).

Inicialmente el alcance de estas practicas era para hacer mas eficiente la gestion de servicios en
las oficinas gubernamentales del Reino Unido, pero hoy en dia se usa como el estandar de mercado en
todas las organizaciones que prestan servicios de Tecnologia de Informacidn, ya sea en organizaciones
gubernamentales o privadas a nivel mundial.

ITIL ha venido evolucionando desde su creacion con la version 1, hasta la Gltima versién
conocida como ITIL V3 2011. En estos mas de 20 afios de historia ITIL se ha transformado, junto con
la industria de TI, de ser un conjunto de buenas préacticas basadas en funciones a ser un conjunto de
buenas practicas basadas en procesos y actualmente a ser un marco de trabajo de administracién del
ciclo de vida de servicios.

Uno de los objetivos de este marco ha sido la alineacion de los servicios de Tecnologia de
Informaciéon con los objetivos estratégicos y de negocio de las organizaciones, asi como las
necesidades de los clientes. A esta practica se le conoce como ITSM® y ha sido el nicleo central del
desarrollo del estandar ITIL.

Desde 2005 este marco de referencia sirvié como base para desarrollar una certificacion que
hoy en dia el mercado reconoce como una garantia de operacién de administracion de servicios de
clase mundial 1ISO/IEC 200007

La Tecnologia de Informacion es sin duda un habilitador de negocios en la era actual y debe de
ser un area protagonista en la conformacion de la estrategia de aquellas empresas que quieren ser
lideres en sus mercados o bien cuyos niveles de competitividad sean altos. Hoy en dia no se puede
imaginar una empresa queriendo ser lider o permanecer en el entorno competitivo sin que use de
manera estratégica las T1I.

Las TI dejaron de tener un papel meramente de apoyo para convertirse en protagonistas de la
estrategia corporativa en las empresas. En la medida en que se entienda mejor el impacto que tienen
sobre las organizaciones, mejor se podran conducir y por ende “gobernar” para impulsar mas el trabajo
empresarial.

Uno de los retos mas importantes en la actualidad es traducir este papel estratégico en valor
tangible que las areas de TI entregan a otras unidades de negocio dentro de las organizaciones. Deben
comunicar de manera clara, precisa y cuantificable su aportacion en la estrategia del negocio.

® ITIL: Librera de Infraestructura de Tecnologias de Informacién

® ITSM: Administracién de Servicios de Tecnologia de Informacién

" ISO/IEC 20000: Sistema de Gestion de Servicios de la Organizacion Internacional de Estandares y del Comité
Internacional de Electrotecnia
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3.2 ¢ Y qué pasa con el Gobierno Corporativo?

Por otro lado, el Gobierno Corporativo se enfoca més a la accion de organizar y tener la direccion
sobre las estructuras de control de las empresas, de las personas y de los procesos a través de los cuales
interactlan.

El Gobierno Corporativo se refiere a la accién de administrar y gobernar las actividades de una
organizacion, entendiéndola como un ente dentro de la economia de las naciones, protagonista del
desarrollo y bienestar de las sociedades, generadora de bienes y/o servicios que puedan ser adquiridos
0 intercambiados.

ISACAS a través del ITGI® define el Gobierno Corporativo como “Un conjunto de
responsabilidades y précticas ejecutadas por la junta directiva y la administracion ejecutiva con el fin
de proveer direccion estratégica, garantizando que los objetivos sean alcanzados, estableciendo que los
riesgos son administrados apropiadamente y verificando que los recursos de la empresa son usados
responsablemente”.

En economias emergentes como México y algunos otros paises de nuestro continente, estamos
sufriendo un poco las consecuencias de la desaceleracién econdmica de las grandes potencias como
Estados Unidos, Francia e inclusive Alemania. Las empresas en nuestra region estan mas preocupadas
por la subsistencia que por los crecimientos, lo cual deriva en politicas y estrategia de tratar de hacer
mas con menos, privilegiar los temas de produccion tradicional y ventas que el desarrollo de nuevos
productos o la optimizacion de procesos.

En este sentido el papel que el Gobierno Corporativo puede sumar en las organizaciones es
determinante y debe ser un motor para el crecimiento y sustentabilidad de las mismas.

En el &mbito Latinoamericano se han desarrollado también iniciativas tendientes a la
unificacion de las mejores practicas en materia de Buen Gobierno, una de las principales ha sido el
Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno™ firmado en Montevideo, Uruguay en junio de 2006.

Este documento impulsa entre otros temas la necesidad de promocionar las conductas que
guien el correcto ejercicio de las practicas profesionales, dignificando el trabajo y la responsabilidad
publica en bien del interés general.

Entre otros aspectos y como parte de sus fundamentos proporcionan valores para el buen
gobierno de los entes publicos de los paises firmantes en temas como los siguientes:

- Objetividad
- Tolerancia
- Integridad

- Responsabilidad

8 ISACA: Information Systems Audit and Control Association, organizacién lider internacionalmente reconocida en temas
de Gobierno de Tl y de Auditoria de TI. Fundada en 1967

°|ITGI: Information Technology Governance Institute, creado por ISACA en 1998

1% Firmado por primera vez en Montevideo, Uruguay en 2006 y con reuniones anuales en distintos paises de América
Latina para ratificarlo y actualizarlo
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- Credibilidad
- Imparcialidad
- Dedicacion al servicio

- Transpare

Y aunque este codigo aplica para los organismos gubernamentales, también podemos trasladar
las précticas de éstos al ambiente de las sociedades mercantiles que tienen relacién con su contraparte
reguladora del lado de los gobiernos. El hecho de tener bien claras las reglas del buen gobierno en los
entes publicos, obliga a los privados a adaptarse a estas formas de trabajo para cumplir con los
lineamientos o regulaciones que los gobiernos les imponen.

En nuestro pais la aportacion mas clara al tema del Gobierno Corporativo se desarrollé desde
1999 a través de un documento firmado por varias empresas privadas llamado Codigo de Mejores
Précticas Corporativas’’. Actualmente esta vigente la version del 2010.

En este documento se define que la funcion del Consejo de Administracién es la definicion de
la vision estratégica, asi como la vigilancia de la operacion y gestion de la organizacion, cuya
responsabilidad es del Director General, a través de las estrategias que él mismo establece con su
equipo directivo. Se establecen también algunos principios basicos como: Emision y revelacion
responsable de la informacion, transparencia en la administracion, identificacion y control de riesgos
de la organizacion, cumplimiento de regulaciones, entre otros.

En la ultima version se busca entre otras cosas, apoyar a las empresas a ser institucionales,
competitivas y permanentes en el tiempo. Los principios marcados en este codigo, si bien no son
obligatorios, si consideran que su apego Yy aplicacion representan una ventaja competitiva para las
organizaciones que las adopten.

Por estos antecedentes resultaria claro que las organizaciones deberian forzosamente tener
primero un Gobierno Corporativo, para que desde ahi se buscara la creacion y operacion del Gobierno
de Tecnologia de Informacién.

¢Funciona asi en la realidad?
3.3 Gobierno de T1 sin Gobierno Corporativo

Hemos visto que en muchas organizaciones las Tecnologias de Informacion estdn cambiando y
transformando la razén de ser de la misma institucion. Esto pasa no solamente en el sector privado,
sino también en el sector pablico en nuestro pais en donde hay claras muestras del avance del segundo
sin tener necesariamente un desarrollo o una plataforma en la alta direccion que la soporte.

Considerando que las tltimas administraciones federales o estatales en México no han tenido la
continuidad en los planes de desarrollo sexenales que presentan, ni consistencia en muchas de las
politicas o reformas a los distintos sectores que se han presentado, resulta un poco extrafio que las
areas de TI de algunas dependencias se han fortalecido en esta practica y han demostrado que se
pueden gobernar las Tl sin que exista un Gobierno Corporativo claro en dichas instituciones.

1 CCE Consejo Coordinador Empresarial, compuesto por 7 miembros permanentes, entre ellos Cdmaras Nacionales de
distintas industrias y 5 invitados permanentes
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Algunas dependencias a nivel Secretaria de Estado, asi como Gobiernos Estatales, realmente
operan y usan a las TI como un ente habilitador de su estrategia, transformando la forma de entregar
servicios y atender a la poblacion en los servicios que ofrecen.

GENTE Los proyectos de Tecnologia de
Informacion consideran la participan de
3 actores fundamentales:  Gente,
Procesos y Tecnologia (las 3 P en
inglés). Sin duda los 3 son importantes,
pero el liderazgo que demuestren los
CIO, definira el papel estratégico que
tendran dentro de la organizacion, en el
marco del Gobierno de TI vy
eventualmente Gobierno Corporativo.

TECNOLOGIA PROCESOS

La gente como uno de los vértices en los proyectos de Tecnologias de Informacion estan
definiendo la importancia que ésta area reviste para la organizacion y no estan esperando que la alta
direccién establezca una mejor practica o implemente un marco de Gobierno Corporativo que soporte
a su vez el Gobierno de TI.

Por ello la importancia del liderazgo que el responsable de las Tl tenga dentro de la
organizacion, de manera que pueda incidir en los asuntos importantes de las instituciones y por lo
mismo en la definicion de estrategias que seradn soportadas por una buena operacion y entrega de
servicios de Tecnologia de Informacion.

De acuerdo al ITGI*, el Gobierno de TI se define como “Una responsabilidad de la junta
directiva y la administracion ejecutiva.Una parte integral del gobierno corporativo y consta del
liderazgo, estructuras organizacionales y procesos que garantizan que la T1 de la empresa sustenta y
extiende las estrategias y objetivos organizacionales”

De acuerdo a este Instituto (Mé&xima autoridad reconocida en el medio sobre Gobierno de TI),
las 5 partes integrales que componen este gobierno son: Alineacion estratégica, administracion de
riesgos, entrega de valor, administracion de los recursos y medicion del desempefio.

En su informe Global®® del 2011 realizado en 21 paises dentro de 10 sectores diferentes, se
llegaron a algunas conclusiones importantes entre las que destacan las siguientes:

2 ITGI: Information Technology Governance Institute, creado por ISACA en 1998
3 ITGI Global Survey Results 2011, publicado en 2012
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- 55% del total de encuestados afirman que las Tl tienen un papel pro activo dentro de su
organizacion

- Las Tl son importantes en la definicion y soporte de la estrategia de la organizacién

- El érea de TI ayuda a la seleccion de prioridades de atencién de proyectos y priorizacion de
implementaciones

- Tecnologia de Informacion ayuda a la reduccion de costos y a hacer mas competitiva la
organizacion

- Através de Tl se hace un analisis consciente de los riesgos del negocio y de las oportunidades
de crecimiento aprovechando nuevas tecnologia

- Oportunidad de innovacion para competitividad en épocas de crisis econdmicas.

- Ayuda en el uso de marcos de referencia y estructuras para creacién y operacion de una
arquitectura empresarial

Con todo ello, el Gobierno de las Tecnologias de Informacion estd jugando un papel decisivo
en las economias de las empresas que realmente quieren seguir siendo competitivas en su sector, asi
como de las organizaciones publicas que emplean este marco de trabajo estructurado de las Tl para
apoyar o cimentar el crecimiento de sus organizaciones.

En México en el sector privado hay varios ejemplos de organizaciones que estan operando con
un buen esquema de Gobierno de Tecnologia de Informacidn, de manera que los responsables de estas
areas ayudan al logro de los objetivos de la empresa sin necesariamente tener el respaldo de la alta
direccién o sin contar con un esquema de Gobierno Corporativo.

Tanto empresas del sector Financiero, de Manufactura, Retail como de Telecomunicaciones o
de Servicios, entre otras, sufren de problemas estructurales para operar bajo un esquema de Gobierno
Corporativo, sin embargo, las areas de TI son exigidas a prestar un servicio no sélo operativo, sino que
por iniciativa propia, en la mayoria de los casos, asumen un rol pro activo en la definicion de las
actividades que apoyaran la estrategia de la empresa y aportaran valor a la misma.

3.4 Conclusiones

En los siguientes afios veremos un crecimiento en nimero y areas de influencia de la participacion de
profesionales de las Tl que estaran encabezando esfuerzos de poner estructura y vision estratégica
dentro de las organizaciones.

Hoy en dia, motivados por los cambios econdmicos, sociales y de interaccion con la
aparicion/proliferacion de redes sociales o plataformas nuevas de comunicacion hace imprescindible
que las areas de Tl tomen ese liderazgo y actien como facilitadores en la creacion de estructuras méas
profesionales en las empresas (Gobierno Corporativo) que las hagan mas eficientes y competitivas.
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El futuro ya nos alcanzé y la velocidad de los cambios y la adaptabilidad a los mismos seran 2
de los factores que hagan continuar y le den sustentabilidad a las organizaciones o seran el factor que
las condene a la desaparicion.

De acuerdo a las teorfas de la evolucién de Darwin®* las especies que sobreviven no son las
mas grandes, inteligentes o rapidas; sino las que tienen la capacidad de adaptarse a los cambios, a los
nuevos entornos. En ese sentido las organizaciones que veremos en el futuro seran aquellas que tengan
esa capacidad de poder afrontar los retos y las condiciones que los mercados locales y globales les
demandaran.

El Gobierno de TI es una herramienta poderosa para lograr esto y no puede esperar a que las
empresas o instituciones publicas adopten un esquema de Gobierno Corporativo para soportarlo.

14 Charles Darwin, El Origen de las Especies, 1957



28

3.4 Referencias
Cadbury, Adrian 1992 Comité de Aspectos Financieros de Gobierno Corporativo
Consejo Coordinador Empresarial. Mejores Practicas Corporativas, 1999

Hunter, Richard y Westerman, George, The Real Business of IT, Harvard Business Press, 2009,
PrimeraEdicion

IT Governance Institute, IT Governance Global Survey Results, 2011

IT Governance Institute, Deloitte &Touche. Reunion Informativa del Consejo sobre Gobernabilidad de
TI, 2001

Norma ISO/IEC 38500:2008. Corporate Governance of Information Technology, Junio 2008
Norma ISO/IEC 31000 Risk Management, Principles and Guidelines, Noviembre 2009
Paises Iberoamericanos. Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno, 2006

Paises Iberoamericanos. Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico, 2007

Weill, Peter y Ross, Jeanne, IT Governance, Harvard Business School Press, Junio 2004,
Primeraedicion.

Kaplan, Robert S.; David P. Norton, The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action,
Harvard University Press, PrimeraEdicion, 1996



29

El GobiernoT]I es el Gnico camino posible para asegurar que las areas de sistemas
contribuyen al éxito de las empresas

Valeria Lezama Véjar

V. Lezama Véjar

Universidad Iberoamericana

M. Ramos, P. Solares, E. Romero (eds.).Gobierno de tecnologia de informacién, Tépicos Selectos de Ingenieria,
©ECORFAN-Bolivia. Sucre, Bolivia, 2014.



30

Abstract

Today, Information Technology (IT) are used in multiple models and business processes in
organizations belonging to both public and private sector, have thereby neglected the idea that
technology is expensive and little investment profitable. The reality is that, who does not insert as an
organization in the technology world is destined to succumb.

For good IT governance, it must be based on a framework of standards and performance
standards to ensure the unit IT support business objectives of the organization. The implementation of
methodologies such as ITIL, have contributed to the improvement in IT Management. Year after year
we see as more and more companies certified standards of IT Service Management and 1SO-20000
standards or Management Information Security and 1SO-27000.

4 Introduccion

Hoy en dia las Tecnologia de la Informacion (TI), son utilizadas en multiples modelos y procesos de
negocios en organizaciones que pertenecen al sector tanto publico como privado, con ello han dejado
de lado la idea de que la tecnologia es cara y una inversion poco rentable. La realidad es que, quién no
se inserte como organizacion en el mundo de las tecnologias esta destinado a sucumbir.

Para un buen Gobierno de TI, éste debe apoyarse en un marco de estandares y normas de
comportamiento para garantizar que la unidad de TI soporte los objetivos de negocio de la
organizacion. La implantacion de metodologias como ITIL, han contribuido a la mejora en la Gestion
de TI. Afio tras afio observamos como cada vez hay mas empresas certificadas en normas de Gestion
de Servicios de Tl como ISO-20000 o normas de Gestion de la Seguridad de la Informacién como
1SO-27000.

4.1 Gobiernode TI

El término Gobierno de TI, toma fuerza, se trata de la incorporacién de una nueva vision sobre las
perspectivas de TI, en cuanto a la direccion, estrategias, decisiones y supervision del estado actual o
futuro de la implementacién y uso de las TI, es decir, una vision desde el negocio frente a las
exigencias de la tecnologia. Se trata ademas de que el Gobierno TI, sea el parteaguas de proyectos
tecnoldgicos, evidentemente con objetivos estratégicos que sean de interés para la organizacion que lo
va a desarrollar. Con la clara y firme vision de que los resultados pondran a la organizacion a la
vanguardia de la competitividad necesarias en este momento.

Se debe considerar que el personal encargado de desarrollar en la organizacién, el Gobierno
TI, lo hagan bajo un estricto marco de estandares y normas de comportamiento a fin de garantizar que
la Unidad de TI, cumpla con los objeticos del negocio que lleva a cabo la organizacion. Cabe
mencionar que la implantacién de metodologias como ITIL, han contribuido a la mejora de la Gestion
de TI, resultado de lo anterior es que la existencia de mas empresas certificadas en normas de Gestion
de Servicios de Tl como ISO-20000 o normas de Gestion de la Seguridad de la Informacién como
1SO-27000.



4.2 Areas

Figura 4
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1. Alineamiento estratégico, se centra en:

Asegurar la conexion e integracion del negocio con los planes de TI.

Definir, mantener y validar las propuestas de valor de TI.

Alinear las operaciones de TI con las de la empresa.

Obtener mejor alineacion que la competencia.

2. Entrega de valor se refiere a:
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Ejecutar las propuestas de valor durante el ciclo de entrega, asegurando que TI entrega los beneficios
relacionados con la estrategia del negocio, concentrandose en optimizar costes y proporcionar el valor

intrinseco a la T1.

3. Gestion del Riesgo requiere:

- Concienciacién por parte de la alta direccion.

- Comprender la necesidad del cumplimiento con los requisitos.

- Transparencia en el tratamiento de los riesgos mas significativos.
- Integrar las responsabilidades de la gestion de riesgos en la organizacion.

- Clara comprension de la apetencia de riesgo de la organizacion.
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4. Gestion de Recursos, se centra en:

Organizar de manera 6ptima los recursos de T1 de forma que los servicios que
los requieran los obtengan en el lugar y momento necesarios.

Alinear y priorizar servicios y productos existentes de T1 que se requieren para
apoyar las operaciones del negocio.

Controlar y monitorizar los servicios TI propios y de terceros.
5. Medicion del Rendimiento, sigue y controla:

- La estrategia de la implantacion.

- La estrategia de los proyectos.

- El uso de los recursos.

- El rendimiento de los procesos.

- La entrega de los servicios utilizando BSC.

Sin una efectiva medicién del rendimiento, los otros cuatro aspectos del Gobierno TI es muy probable
que fallen.

Figura4.1
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Regulacion
del entorno
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4.3 Principales Foros de Gobierno Tl

- ITGI (Information Technology Governance Institute): www.itgi.org
- ISACA (Information Systems Audit and Control Association):www.isaca.org
Respecto a las metodologias, no existe una metodologia unificada para la Gobernanza de TI.
Existen metodologias que ayudan y facilitan un buen Gobierno de TI, destacando
principalmente (ITIL) y (CoBIT) por los afios que llevan incorporando las mejores précticas en

Gestion y Gobierno de TI.

Mejora la practica en la administracion de proyectos y en la creacion de procesos que los llevan
a consolidar sus proyectos:

amm ([l

AN IGACA® FRAMEWORK

&m

ACCREDITED BY =F><| N

4.5 Information Technology Infraestructure Library “ITIL”

Desarrollada a finales de 1980, ITIL, es ahora uno de los estandares mundiales de facto en lo que
respecta a la gestion de servicios informaticos, en amplios sectores de diversas organizaciones. ITIL,
esta siendo utilizado en el mundo gracias a que es un software de libre utilizacion Por ejemplo su la
tercera version de ITIL, tiene como objetivo integrar las TI, con el negocio incorporando mejores
practicas para el Gobierno TI; bajo un punto de vista 100% estratégico reforzandolo con la ampliacion
de los procesos de Estrategia de Servicio.


http://www.itgi.org/
http://www.isaca.org/

34

4.6 ;QuéesITIL?
- Es una guia no propietaria de Mejores Practicas para la Gestion de Servicios de Tl (IT Service
Management).
- Aplicable a todo tipo de organizaciones.
- Desarrollado por OGC en el Reino Unido en los 80’s.
- Desde los afios 90 es el “estdndar de facto” para ITSM.

- Lo actualizan los foros (itSMFs)

(&&me

ACCREDITED BY E:}(l N

Ademas, tiene su base en el concepto de
ciclo de vida de servicios y su estructura de
compone de cinco fases. Estrategia, disefio,
transicion, operacion y mejora.
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Figura 4.2
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4.7 Objectives for Information and related Technology “COBIT”

La guia de negocio que realiza Cobit, tiene que ver con la vinculacion de las metas del negocio con las
metas de TI, este es un punto clave que no podemos dejar de lado, es asi como a través de métricas y
modelos de madures para medir los logros, e identificar las responsabilidades que se asociacién a los
procesos de empresa y por supuesto de TI.

La orientacion de negocios Cobit, “Objectives for Information and related Technology”,
(Objetivos de Control para tecnologia de la informacion y relacionada), es una metodologia aceptada
mundialmente para el adecuado control de proyectos de tecnologia, los flujos de informacion y los
riesgos que éstas implican. La metodologia COBIT se utiliza para planear, implementar, controlar y
evaluar el gobierno sobre TI; incorporando objetivos de control, directivas de auditoria, medidas de
rendimiento y resultados, factores criticos de éxito y modelos de madurez.

Ademaés permite a las organizaciones aumentar su valor TI, reduciendo en forma significativa
los riesgos asociados a proyectos tecnologicos. A partir de parametros generalmente aplicables y
aceptados, para mejorar las practicas de planeacion, control y seguridad de las Tecnologias de
Informacion.

COBIT tambien contribuye a reducir las brechas existentes entre los objetivos de la
organizacion, y los beneficios, riesgos, necesidades de control y aspectos técnicos propios de un
proyecto TI; proporcionando un marco referencial para su direccion efectiva.

Su version nimero 5, es aceptada internacionalmente, como una buena practica en el control de
la informacion, integrada por de 34 objetivos de control de alto nivel, uno para cada uno de los
procesos de TI, agrupados en cinco dominios.

- Evaluar, Dirigir y Monitorear (Dominio de Gobierno TI)

- Alinear, Planear y Organizar

- Construir, Adquirir e Implementar.



- Entregar Servir y Soportar
- Monitorear y Evaluar

4.8 Evolucion COBIT
Figura 4.3
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Exi