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Abstract

Information technologies have evolved the business environment and the way
organizations respond to change. Every change allows industries to reinvent themselves and
design new ways to produce goods or deliver services. This forces the service providing
companies to innovate and find new ways to provide elements of value that development,
production or management processes so that organizations consume and incorporate them, thus
becoming more competitive. The companies destined to provide fiscal and financial services are
not the exception, therefore they have to develop methods and techniques that facilitate the
acquisition and incorporation of information technologies as part of their processes and/or as part
of the services provided, even more, when the companies offer and provide hybrid services of
technological-fiscal applications.

The adoption of agile information technology tools and methodologies within the
application development and IT services industries is of extreme importance, since it allows
organizations to be flexible and standardize administrative and documentation processes of
software projects to bring them to a successful conclusion.

The present project deals with the analysis of the Information Technology business unit
of a tax-accounting company, to which tools extracted from Porter's literature are implemented
and the necessary areas of opportunity are found in order to make it competitive. The main
objective and reason for being of this unit is redesigned, strategic planning is developed in which
short, medium and long term objectives are defined, which are necessary to achieve through
agile methodologies and international standardization such as ITIL and COBIT in order to
estimate the achievement of the expected objectives, is developed within the planning of creation
of the lines of action and how they incorporate aspects of IT tools to integrate them appropriately
within the process of development and management of services to customers that will allow after
the adoption efficient delivery times of projects and improve the quality of services provided,
improving customer loyalty of existing customers and have better recruitment of new customers

in the market.



Resumen

Las tecnologias de la informacion han evolucionado el entorno empresarial y la manera
en la que las organizaciones responden a los cambios, todo cambio permite a las industrias
reinventarse y disefiar nuevas formas de producir bienes o entregar servicios. Esto obliga a que
las empresas prestadoras de servicios tengan que innovar y encontrar nuevas formas de proveer
elementos de valor que los procesos de desarrollo, produccion o administracion para que las
organizaciones consuman e incorporen los mismos logrando ser mas competitivas, las empresas
destinadas a prestar servicios fiscales y financieros no son la excepcion, por ende tienen que
desarrollar métodos y técnicas que les facilite la adquisicion e incorporacion de las tecnologias
de la informacion como parte de sus procesos y/o como parte de los servicios prestados, aun mas,
cuando las empresas ofrecen y brinda servicios hibridos de aplicaciones tecnolégicos-fiscales.

La adopcién de herramientas y metodologias agiles de tecnologias de la informacion
dentro de las industrias de desarrollo de aplicaciones y servicios de TI, es de extrema
importancia, pues permite a las organizaciones ser flexibles y estandarizar procesos
administrativos y de documentacion de los proyectos de software para llevarlos a un final
exitoso.

El presente proyecto trata del analisis de la unidad de negocios de Tecnologias de la
Informacion negocio de una empresa fiscal-contable, a la cual se le implementan herramientas
extraidas de la literatura de Porter y se encuentran las areas de oportunidad necesarias para poder
Ilevarla a ser competitiva, se plantea el redisefiar el objetivo principal y la razén de ser de ésta
unidad, se desarrolla la planificacion estratégica en la cual se define objetivos a corto mediano y
largo plazo necesarios de alcanzar a través de las metodologias agiles y de estandarizacion
internacional como ITIL y COBIT para estimar el alcance de objetivos esperados, se desarrolla
dentro de la planeacion de creacion de las lineas de accion y como en ellas se incorporan
aspectos de las herramientas de TIC’s para poder integrarlas de manera adecuada dentro de los
proceso de desarrollo y gestion de los servicios a los clientes que permitira después de la
adopcion eficientizar tiempos de entrega de proyectos y mejorar la calidad de los servicios
prestados, mejorando la fidelidad de los clientes actuales y tener mejor captacion de clientes

nuevos en el mercado.
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Introduccion

Antecedentes

Toda empresa tiene como grandes funciones en su razon de existencia “desde el punto de
vista financiero” la inversion y la financiacion pues esto implica el que se establezca una relacion
con todo su entorno de capitalizacidn, conociéndose como sistema financiero al conjunto de
instituciones, mercado, y productos que trabajan, se desarrollan o negocian dentro de un pais o
un entorno determinado (Benito Benito, 2009) pues transforman los activos en liquidez que
hacen que “La Empresa” sea estable en su funcionalidad, estos permiten que cualquier empresa
pueda crear progreso Yy a su vez poder crear capital a razon de mejorar 0 aumentar su
productividad; el presente proyecto plantea su estudio y desarrollo en una empresa lider en
contabilidad y servicios financieros ubicada en México fundada en 1971. La empresa en cuestion
proporciona un rango completo de servicios de “outsourcing” principalmente en contabilidad,
consultoria empresarial, soluciones fiscales, auditoria, comercio exterior, servicios financieros y
Tecnologias de la Informacion. Pertenece a una firma internacional que redne firmas consultoras
lideres en sus ramos con sede en Inglaterra, esta empresa tiene su sede principal de
Latinoamérica en la ciudad de Puebla, México. Manteniendo ubicaciones estratégicas de

servicios en los estados de:

Figura 1 Ubicacion de servicios
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“La Empresa” se destaca en el mercado de servicios estratégicos para las compafiias ya
que cuentan con un total aproximado de 320 consultores distribuidos en las diversas sedes, los
cuales en su mayoria son jovenes teniendo un rango de edad entre los 25 a 30 afios, y con lideres
de cada una de las éreas de trabajo con mas 15 afios de experiencia en la industria que hace que
las soluciones cuenten con calidad, innovacion y ética, a través de una vision global. Estos
especialistas comparten conocimiento con socios de méas de 113 paises y aplican su experiencia
en el entorno mexicano con una atencion cercana y continua.

Con la finalidad de diversificar el negocio y como una estrategia para impulsar los
servicios ofertados a sus clientes, la firma integro diversas areas de conocimiento, buscando
alcanzar siempre la excelencia en sus servicios, una de ellas que complementa de manera directa,
las estrategias entregadas y proporcionadas a los clientes la cual facilita a corto y mediano plazo
la adopcion de las mismas es el area de Tecnologias de la Informacion, ésta se incorporé a la
compaiiia en el afio de 2014 se ofertan servicios de gestion empresarial, integracion de
soluciones, Contabilidad Electrénica, ERP’s, AMS, Consultoria y Capacitacion. (Empresa
Financiera, 2019)

El presente proyecto tiene como finalidad proporcionar lineamientos que permitan alinear
al area de Tecnologias de la Informacion de la empresa detras de un objetivo que debe
convertirse en un gran reto especialmente en la gestion administrativa y operativa, el cual
consiste en la propuesta del disefio de la planeacion estratégica del area de Tecnologia de
Informacion de una empresa de fiscalizacion y contabilidad con la finalidad de que cada proceso
genere valor tanto a los clientes como a la compafiia en cuestion en cada una de sus actuaciones
en el mercado, ya que cuenta con un crecimiento en un corto tiempo de servicios, clientes y

colaboradores.

Justificacion e importancia del problema.

Problema

La gestion tecnologica es conocimiento y es practica que esta intimamente relacionado
con los procesos de creacion, desarrollo, transferencia y uso de tecnologias (Tapias Garcia,
2016); esto se concibe a través de “una coleccion de métodos sistematicos para la gestion de
procesos de aplicacion de conocimiento, extendiendo el rango de las actividades humanas y
producir bienes y servicios” (Kanz & Lam, 1996) por ello, la efectiva gestion del area de

Tecnologias de la Informacidn requiere un conocimiento profundo de las nuevas tecnologias



existentes y las mejores practicas (Best Practices) alineadas a los procesos industriales,
administrativos y operativos de cada uno de los sectores a los que pertenecen sus clientes
nacionales e internacionales. La firma hace referencia que los problemas a los que ellos se

enfrentan actualmente son:

Internos.

e Errores en la comunicacidn interna entre los equipos de trabajo y entre colaboradores
asignados a los proyectos por su diversificacion de tareas.

e Deficiencia en el enfoque referente a los proyectos asignados de los colaboradores, pues
actualmente tienen asignacion de mdltiples tareas con diferentes enfoques y soluciones de
manera simultanea.

e Pérdida de tiempos en la entrega de los objetivos de los proyectos al no alcanzar las fechas
comprometidas.

¢ Nulo seguimiento de las actividades ya que no se gestiona de manera puntual la metodologia
asignada a los proyectos y no se estima si ésta es la mas eficiente pues carece de indicadores
que permitan tener un punto de vista objetivo de su rendimiento.

e Se carecen de medios tecnoldgicos para el seguimiento de la metodologia la deberia de emitir
KPI’s correctos para medir los rendimientos de area de Tecnologias de la Informacion de la

firma.

Externos.

e Retos inherentes a un mercado globalizado y altamente competitivo.
e Cambios en los sistemas tecnoldgicos y de informacion de manera acelerada.
e Inestabilidad politica, que hace a las empresas detener los presupuestos de inversion

asignados a la mejora de procesos y tecnoldgicos.

La direccion de area es la mas comprometida con la planeacion estratégica ya que debe
apoyar y fortalecer la seleccion y formulacion de una estrategia idonea, asi como, la gestion que
conlleva la implementacion, medicion y control de las mismas siendo éstas imprescindibles para
la mejora de los margenes actuales de rentabilidad como area de negocio dentro de la firma. A
través de la planeacion estratégica se deben tomar decisiones para problemas en los servicios
ofertados y prestados a los clientes de manera efectiva (Kanz & Lam, 1996); estos involucran



desde los tiempos en los que se entregan los servicios hasta los recursos humanos con los que
cuenta el area para poder brindarlos efectivamente, por ello se consideran recursos invaluables
dentro de la planificacion, estos constituyen un punto tangible en la vision de los negocios,
proveyendo de herramientas de competitividad que incrementen su participacion y permanencia
en el mundo empresarial (Guerrero Guerrero, 2018). Por el momento, aunque la firma tiene de
manera global bien definida su mision, vision y valores, asi como el plan estratégico global; el
area de Tecnologias de la Informacién no cuenta con ningln punto de los anteriores por lo que al
funcionar cada unidad de negocio como independientes dentro de la misma firma con resultados
medidos de forma global por los objetivos propuestos en la planeacion general de la firma; el
crecimiento, gestion y la rentabilidad, son totalmente independientes, lo cual representa un riesgo
importante en el desarrollo y crecimiento a corto, mediano y largo plazo dentro de la misma.
Justificacion

El area de Tecnologias de la Informacion debe identificar los flujos adecuados de
informacion para la toma correcta de decisiones que permitan los resultados deseados y
probables, perfeccionando los procesos internos de comunicacion (Arévalo Avecillas, Najera
Acufia, & Pifiero, 2018) y que como unidad de negocio, los lleve a ser dentro de la firma un
referente por su rentabilidad y crecimiento sostenible, siendo la planificacion estratégica la que
contribuye de una manera racional y perfectible al cumplimiento de este objetivo (Guerrero
Guerrero, 2018).

La ausencia de un plan estratégico en el area de Tecnologias de la Informacion y la
ausencia de una estructura organizacional interna, la multiplicidad de los servicios gestionados y
entregados a los clientes, la cantidad de personal y la falta de un control en las actividades
desempefiadas por los colaboradores pertenecientes al area, hace que los célculos de los costos,
asi como las expectativas de rentabilidad no sean acertadas, esto también es reflejado en
rendimientos econdmicos deficientes, esto complementado con los datos obtenidos durante las
entrevistas en las cuales se detecta que el 90% de los colaboradores del area son recien
egresados, por lo cual carecen de experiencia en la gestion y seguimiento de los proyectos, se
carece de un plan de capacitacion que permita a los colaboradores ser efectivos en sus labores,
existe una ausencia de una plataforma estandarizada para el intercambio y gestion de la
informacion recopilada y trabajada dentro de las unidades de operacion de la unidad de negocio,

también existe una mentalidad reactiva en el equipo de trabajo buscando solucionar los



problemas presentados, sin contar con planes de enfoque preventivo, por lo que el presente
proyecto se ve plenamente justificado

Considerando la situacion econdmica y financiera actual, el rea debe prepararse para los
cambios y volver su estructura organizacional mas elastica, tomando en cuenta que a razén de su
mercado la necesidad de conservar a los clientes actuales proveyéndoles de servicios con una
oferta de valor mas elevada hara que el area pueda enfocar mayores esfuerzos a la busqueda, y
captacion de nuevos posibles clientes con nuevos proyectos a solucionar y para los cuales se
pueden ofrecer productos y servicios.

Esto obliga al area a pensar donde quiere estar en el futuro, estableciendo objetivos claros
para poder lograrlo, generando un crecimiento sostenible y gradual, diferencidndose de sus
competidores; por ello al competir en un mercado de servicios globalizado el area de
Tecnologias de la Informacion tiene el reto de hacer las siguientes preguntas: ¢En qué lugar se
estd en este momento? y ¢En qué lugar se quiere estar?

Dando pie a generar un programa de planificacion efectiva que consista en guiar a los
ejecutivos del area de Tecnologias de la Informacidn a la toma de decisiones afines con las metas
establecidas y creando una estrategia que permita aprovechar sus capacidades internas para
enfrentar los retos, anticipandose a los cambios constantes teniendo una visién a mediano y largo

plazo que les cree un entorno de crecimiento sostenible.

Importancia
El proposito del presente proyecto tiene como base el disefio de una planeacion
estratégica que posibilite al area de Tecnologias de la Informacion de la firma de ““La

2999

Empresa™ un desarrollo coherente, permitiendo coordinar las acciones tomadas en la prestacion
de productos y servicios a los clientes, unificando criterios e impulsando la consecucién de los
objetivos.

Para ello, el area de Tecnologias de la Informacidn necesita tener claramente sus
estrategias y a través de ellas lograr su mision y objetivos; asi como, prestar atencion a las
debilidades y amenazas que puedan dafiar su crecimiento y consolidar sus fortalezas y
oportunidades en el entorno en el que estd inmersa. Adicionalmente, es importante que también
permita que, a través de lo anterior, disefie y tenga planes alternos de accion que alineen las

metas y objetivos establecidos apegados a su realidad para dar cumplimiento con lo



pronosticado, provocando un cambio de enfoque dentro del area convirtiendo todos los esfuerzos
en una inversion productiva.

La planificacion estratégica (Raffino, 2020) incluye entre otros:

e Liderazgo

e Conocimiento Organizacional
e Anélisis del area

e Formulacién de la estrategia

e Entendimiento e Implementacion de herramientas y metodologias

Poder implementar una herramienta que permita la modernizacion de la unidad de
negocio de la firma, hace necesario e importante que el area de Tecnologias de la Informacion
comprenda la magnitud en todo lo holistico y debe tener el dinamismo para sobrevivir en el

nuevo ambiente global al cual esta inmerso.



Objetivos

Objetivo General

Elaborar un plan estratégico basado en la adopcion de metodologias de TI para los servicios
internos y externos, asi como de desarrollo de soluciones que permitan al &rea de
Tecnologias de la Informacidn de la firma cumplir con los objetivos de sustentabilidad
basados en los principios innovacion y crecimiento econdmico a través del uso de

herramientas de estrategia empresarial y de estandares Tecnologias de la Informacion.

Objetivos Especificos

Realizar un anélisis interno del area de Tecnologias de la Informacion por medio de la
aplicacion de un FODA y las cinco fuerzas de Porter para establecer los objetivos criticos a
los cuales se les generara una estrategia.

Definir la filosofia del area de Tecnologias de la Informacion basada en “Best Practices” de
desarrollo y administracion de proyectos que permita dar un panorama de la situacion actual
de la empresa y un futuro al cual llegar desarrollando la mision, visién y valores.

Establecer la mision vision y valores como unidad de negocio dentro de la firma bajo un
documento formal que permita la transparencia a todos los colaboradores establecer sus
propios de los objetivos a alcanzar.

Establecer objetivos, estrategias, y planes de accion generales que permitan lograr las metas
como unidad de negocio dentro de la firma alineados con las “Best Practices” establecidas.
Establecer lineas de accion que fortalezcan los servicios ofertados a los clientes bajo la
implementacion de las “Best Practices” con estrategias de servicio de ITIL.

Definir actividades dentro de la metodologia de 1ISO que fomenten la regulacion y
estandarizacion del manejo de la informacion dentro del &rea de T1I para una transferencia
eficiente de conocimiento.

Combinar las actividades de la metodologia COBIT con las necesidades de gestion de
Riesgos dentro de las actividades del area de T1 para la creacion de lineas de accion

enfocadas a la eficiencia operativa.



Capitulo 1: Marco Tedrico

Conceptos Generales

Estrategia

Durante el proceso administrativo inmerso en su totalidad dentro de cualquier entidad
organizacional, puede generar multiples situaciones con finales favorables o finales desastrosos
para las mismas. Por ello, la administracién debe dejar traslucir que se consideraron y tomaron
en cuenta aspectos preponderantes con capacidad para hacer cambiar la balanza en favor de
aquellos que adoptaron las mejores estrategias, en otras palabras, fueron capaces de establecer
directrices claras en base a lo vislumbrado en el horizonte. (Contreras Sierra, 2013)

Toda organizacion necesita tener un norte, directrices o politicas que la guien, que
faciliten a través de un analisis interno y externo para saber cuales son los objetivos que se
espera obtener en el futuro y es alli cuando surge la planeacion estratégica. Definir el alcance, lo
que se quiere ser y establecer de manera adecuada, cual es la razon de ser de la empresa son
algunos de esos aspectos importantes que van a permitir plantear las estrategias necesarias para
cumplir con los objetivos establecidos. Como lo menciona Michael Porter, “Estrategia es la
creacion de una posicion unica y valiosa en el mercado”, por ello, la planeacion estratégica
requiere que las personas encargadas de tomar las decisiones en una empresa tengan claro qué
clase de estrategias van a utilizar y como las van a adecuar a las distintas alternativas que se van
a presentar en la medida en que van creciendo o posicionandose en el mercado.

Estrategia puede ser “huir” de la competencia, para defender la rentabilidad y el
crecimiento como empresa o estrategia es “explorar” nuevas formas de competir que aporten a la
oferta mayor valor en los ojos de los clientes, que el que perciben en sus competidores.

En otras palabras “Estrategia” es “Diferenciacion”, pero no de cualquier tipo; por esto,
disefiar la Estrategia de una empresa, implica el definir como la empresa va a diferenciarse del
resto de sus competidores, aportando un valor que el cliente perciba como superior.

Porter en multiples ocasiones ha descrito la estrategia competitiva, como las acciones
ofensivas que puede lograr hacer una empresa, para crear una posicion firme dentro de un
mercado, dichas acciones son las respuestas a las tres fuerzas competitivas que el mismo Porter
ha identificado, como indicadores determinantes de la naturaleza y el grado de competencia que
envuelve a la industria, que como resultado buscaba un importante rendimiento sobre la

inversion.



Las tres estrategias de Porter encontradas en su trabajo de investigacion, le permitié poder
identificar que se pueden utilizar dentro de una empresa en forma individual o en conjunto, con
el fin de crear a largo plazo el posicionamiento admisible que sobre pasa el desempefio de los
competidores en una empresa. Definiendo asi el principal objetivo de las estrategias de Porter
que es la busqueda del desarrollo general de una empresa o industria, teniendo como eje central
la competitividad para la misma.

En palabras de Porter (Porter M. , From Competitive Advantage to Corporate Strategy,
1989)), “La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razéon del valor que una empresa es
capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan dispuestos a
pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad de ofrecen precios
mas bajos en relacion con los competidores por beneficios equivalentes o proporcionar
beneficios Unicos en el mercado que puedan compensar los precios mas elevados. Una empresa
se considera rentable si el valor que es capaz de generar es mas elevado que los costos
ocasionados por la creacion del producto. A nivel general, se afirmar que la finalidad de
cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los compradores que sea mas
elevado del costo empleado para generar el producto. Por lo cual en lugar de los costos se
deberia utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicion competitiva”.

Las tres estrategias de Porter son:

Liderazgo global en costos. Que tiene como finalidad, vender las mercancias a precios
unitarios extremadamente bajos, a través de una reduccion en los costos.

Diferenciacion. Elaborar o vender productos que sean originales, que puedan lograr
distinguirse de la competencia y que tengan la particularidad de no ser facilmente imitables por
la competencia.

Enfoque o Concentracion. Tiene como finalidad de orientar la atencion en un segmento
especifico del mercado, en otro sentido, concentra los esfuerzos en producir o vender mercancias
que puedan llenar las expectativas del cliente.

Pero aun adoptado cualquiera de las estrategias y logrando tener una ventaja competitiva
en el mercado solo es un logro temporal, que podria alargarse si se marca una diferencia que se
pueda conservar. (Porter M. , Estrategia Competitiva, 2009)

Esto permite que las organizaciones enfoquen sus esfuerzos a generar valor en los

productos y servicios que proporcionan asegurando el aumento del margen y asi siendo mas



competitiva, estas diferencias entre las ventas y los costos que definen el margen, esta analizado
en la cadena de valor propuesta por Michael Porter. (Porter M. , From Competitive Advantage to
Corporate Strategy, 1989), la cual, es un modelo teérico que permite describir las actividades de
una organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa

Porter define la cadena de valor como, la herramienta empresarial basica para analizar las
fuentes de ventaja competitiva siendo un medio sistematico que permite examinar todas las
actividades que se realizan y sus interacciones, permitiendo dividir la compafiia en sus
actividades estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los costos, asi
como las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion.

La cadena de valor se forma por categorias de actividades que se integran de forma
directa. Esta refleja las actividades que lleva a cabo dentro de los procesos de una industria. De
la misma forma, permite observar como las actividades estan conectadas entre si y como se
conectan con las actividades de los proveedores, de los canales y compradores, indicando
ademas como se interrelacionan estos elementos en la ventaja competitiva. (Porter M. , From

Competitive Advantage to Corporate Strategy, 1989)

Figura 2 Cadena de Valor
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Fuente: (Porter M., From Competitive Advantage to Corporate Strategy, 1989)

La cadena de valor despliega el valor total, y consiste en las actividades de valor y del
margen. Pudiendo dar algunas definiciones:

Margen: Es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempefiar las
actividades de valor.

Actividades de Valor: Son las distintas actividades que realiza una empresa. Estas se

dividen en dos grupos:



Actividades Primarias: Las actividades primarias en la cadena de valor son las actividades
implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y transferencia al comprador, asi como la
asistencia posterior a la venta.

Esta a su vez, se dividen en las cinco categorias genéricas que se observan en la figura 2.

Logistica interna: La primera actividad primaria de la cadena de valor es la logistica
interna. Las empresas necesitan gestionar y administrar de alguna manera las actividades de
recibir y almacenar las materias primas necesarias para elaborar su producto, asi como la forma
de distribuir los materiales. Cuanto més eficiente sea la logistica interna, mayor es el valor
generado en la primera actividad.

Operaciones: La siguiente etapa de la cadena de valor son las operaciones. Las
operaciones toman las materias primas desde la logistica de entrada y crea el producto.
Naturalmente, mientras mas eficientes sean las operaciones de una empresa, mas dinero la
empresa podra ahorrar, proporcionando un valor agregado en el resultado final.

Logistica Externa: Después de que el producto esta terminado, la siguiente actividad de la
cadena de valor es la logistica de salida. Aqui es donde el producto sale del centro de la
produccion y se entrega a los mayoristas, distribuidores, o incluso a los consumidores finales
dependiendo de la empresa.

Marketing y Ventas: Es la cuarta actividad primaria de la cadena de valor. Aqui hay que
tener cuidado con los gastos de publicidad, los cuales son una parte fundamental de las ventas.

Servicios: La actividad final de la cadena de valor es el servicio. Los servicios cubren
muchas areas, que van desde la administracion de cualquier instalacién hasta el servicio al
cliente después de la venta del producto. Tener una fuerte componente de servicio en la cadena
de suministro proporciona a los clientes el apoyo y confianza necesaria, lo que aumenta el valor
del producto.

Actividades de Apoyo: En la cadena de Valor de Michael Porter las actividades de apoyo
son las que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos
comprados, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de toda la empresa. Las lineas
punteadas (ver figura 2) reflejan el hecho de que el abastecimiento (compras), la tecnologia y la
gestidn de recursos humanos pueden asociarse con actividades primarias especificas, asi como el
apoyo a la cadena completa. La infraestructura no esta asociada a ninguna de las actividades

primarias, sino que apoya a la cadena completa (ver figura 2).



Empresas Financieras

El sistema financiero resulta de la integracion de diferentes intermediarios financieros,
quienes son las entidades encargadas de facilitar y eficientar la transferencia de recursos
financieros entre las unidades deficitarias y aquellas que cuentan con excedentes, mediante la
creacion y utilizacion de instrumentos especializados que satisfacen las necesidades del mercado
(Lopez Mateo, Rios Manriquez, & Cardenas Alba, 2018).

Los sistemas financieros son instrumentos que permite a las empresas poder gestionar los
mecanismos con los cuales pueden generar rentabilidad, siendo esto el instrumento que mide la
eficiencia con la cual una entidad u organizacion utiliza sus recursos financieros (Rodriguez
Ferrer, Hernandez Garcia, & Gonzalez Gomez, 2000), permitiéndoles el incremento de la
riqueza, que no es otra cosa que hacer crecer el valor patrimonial.

Las instituciones financieras son conocidas como intermediarios pues son las que captan
los ahorros y efectdan préstamos o realizan inversiones a cambio de un pago de interés (Chu
Rubio, Manuel & YoPublico S.A.C, 2014), estas operaciones se realizan a través de
transferencias de capital entre los duefios de capital y los que necesitan el capital dando cuatro

formas de ocurrencia:

e Transferencias directas de dinero y valores
e Transferencias a través de corredores o brokers
e Transferencias a través de intermediarios financieros como bancos.

e Administracion de carteras de otros participantes del mercado.

Lo anterior, conforma lo que se conoce como Mercado Financiero y que existen cada vez
gue una transaccion financiera se efectia (Chu Rubio, Manuel & YoPublico S.A.C, 2014).

Cuando una empresa desea crear valor a partir de la medicion de la rentabilidad debe
tomar en cuenta que ésta debe ser mayor al costo de oportunidad, pues de lo contrario no estaria
creando valor (Gonzalez Figueroa, 2015); por ello es importante crear estrategias de desarrollo
que permitan alcanzar el resultado esperado, traduciéndolas en metas a corto y largo plazo, las
cuales seran apoyadas con indicadores y mediciones de los mismos que fomenten la motivacion
de los involucrados a cumplir las metas establecidas. (Chu Rubio, Manuel & YoPublico S.A.C,
2014)



Bajo la premisa de que la globalizacion en los mercados internacionales y su impacto en
los mercados nacionales, las empresas se han forzado a la adaptacion de un numero incontable de
retos, que van desde la forma en la que hacen negocios hasta la forma en la que administran
todos sus recursos buscando ser mas competitivas, esto ha propiciado que haya una
incorporacion de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC’s) en las actividades
cotidianas como una herramienta fundamental pues permite; por ejemplo, ampliar los canales de
distribucion, comercializar de manera mas rapida, y acercar a muchos mas clientes de distintas
partes del mundo a la vez. Esta incorporacion de las TIC’s en el ambiente empresarial de manera
significativa permite a las empresas tener un posicionamiento estratégico en el mercado que se
ve reflejado en generar rentabilidad y permanencia (Gonzalez Figueroa, 2015).

Como menciona (Porter M. E., 2008), minimizar los costos de una empresa es parte vital
para tener una buena ventaja competitiva, ya que reduciéndolos se puede maximizar la
rentabilidad de una empresa. Siendo la rentabilidad el objetivo principal que se busca al
emprender un negocio y también para permanecer en el mercado. Por ello, tanto las empresas
como las entidades financieras buscan en las TIC’s herramientas que permita obtener y analizar
informacion de manera certera e inmediata, la cual haga que los ejecutivos tengan elementos
objetivos para la toma de decisidn ya que éstas, como afirma (Porter M. E., 2008) permiten
barrer las ventajas potenciales y, por lo tanto, las ventajas residuales son en las que se debe
centrar para sobrevivir en un entorno competitivo.

Bajo la opinion de (Brealey & Myers, 2007), las estrategias financieras representan los
cursos de accion a seguir, asi como los medios necesarios a través de los cuales es posible
obtener resultados proyectados en su gestién para la eficiente administracién del capital de
trabajo dentro de un equilibrio en los criterios de riesgo y rentabilidad, ademas orienta a la
empresa para garantizar la disponibilidad de las fuentes de financiamiento y proporciona registro
de las operaciones con herramientas de control basadas en TIC’s.

Estas situaciones sefialan que es comdn que las empresas recurran a financiamientos de
diversas indoles, entre los cuales destacan los proveedores y los acreedores dentro del sistema
financiero (Garcia Barbati, 2013), por lo que hace necesario que las empresas cuenten con
medios de transferencia de informacion demasiado agiles y certeros que permitan conocer la
situacion actual financiera de la industria y provean datos objetivos de analisis para la

reformulacion de estrategias corporativas tomando como parametros de decision el riesgo



tolerable y el retorno de inversién que en conjunto aseguren su rentabilidad y sustentabilidad a lo
largo del tiempo.

La tecnologia en el Area Fiscal

Algunas de las funciones clave de esta area son la planeacion fiscal, cumplimiento de
obligaciones emision de reportes salvaguardar la informacion, asi como el pago de impuestos y
por ello, es importante que se deba enfocar recursos para buscar soluciones que estén de acuerdo
a los objetivos y estrategias que tenga la organizacion para la cual se trabaja. EI destinar recursos
econOmicos para la implementacion de herramientas tecnoldgicas enfocadas al area fiscal que de
forma subsecuente se integre a los procesos y herramientas.

Para que el area fiscal pueda desempefiarse de una mejor maneray las TIC representen
una ventaja competitiva para la organizacion y las caracteristicas de los sistemas fiscales que

busquen implementarse, deben cubrir al menos los siguientes aspectos:

e Basados en complejidad del negocio, deben permitir el control y seguimiento de las
obligaciones fiscales, a nivel geografico, funcional y de entidad. Un control y monitoreo
adecuado respecto del avance en el cumplimiento de las obligaciones fiscales que genere
confianza a los accionistas y alta direccién en términos de visibilidad, calidad y oportunidad
en la toma de decisiones.

e Deben permitir monitorear riesgos fiscales a través de su correcta identificacion, clasificacion
y cuantificacion. Las posturas fiscales inciertas que se originan por la falta de claridad en las
disposiciones fiscales podrian generar un impacto fiscal y financiero importante, por lo que
su adecuado y oportuno manejo se vuelve esencial para evitar en la medida de lo posible
contingencias futuras significativas.

e Deben servir como archivo electronico de toda la informacion y documentacion relevante
que permitan optimizar el tiempo de respuesta en caso de alguna auditoria interna o por parte

de un auditor externo.

“A pesar de lo que muchos consideran, esta es la oportunidad para las empresas de mejorar su
funcidn fiscal, por medio de una estrategia que permita la adopcién de nuevas soluciones
tecnoldgicas que ayuden a prevenir riesgos, administrar documentos y procesos, realizar

procedimientos analiticos e integrar datos” (Espinoza, 2015)



Es muy importante que exista una buena relacion entre el personal del departamento de
desarrollo tecnoldgico o informatica y el departamento de impuestos o fiscal, para que se logre la
automatizacion del célculo y el cumplimiento fiscal. La buena relacion que exista en estas areas
puede generar objetivos que permitan a la empresa evaluar posibles riesgos fiscales de manera
agil y oportuna pudiendo asi tomar una mejor decision para el bien de la misma. A continuacion,

se muestra una tabla que compara la aplicacion del area fiscal en funcion de las TIC.

Tabla1l Relacion entre TIC's y Area Fiscal

Estado actual del proceso Tecnologia usada Tecnologia de uso no
actualmente explotado
. . Sistemas Cloud de manejo de
Archivos en papel sin . . . o
L Ninguna tecnologia archivos electronicos con
seguimiento S s
historial de revisién
Sistemas Cloud de manejo de
Recopilacion de datos de Uso de diversas hojas de informacion multiplataforma
manera ineficaz y opaca calculo (EXCEL) con permisos de acceso y

transparencia total
Manejo de herramientas como

Envié y recepcion de

Tiempo de recoleccién de L . . ERP que gestionan
. ) maltiples hojas de céalculo por .
informacion muy alta - documentos, datos y flujos de
correo electrénico trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Para poder cumplir con las obligaciones fiscales y contables, se han desarrollado diversas
soluciones tecnoldgicas que mejoran la funcion de las mismas y que se adaptan a los
requerimientos de las empresas, como lo es actualmente la contabilidad electrénica. Es por ello
que es importante poder identificar en las empresas las areas de oportunidad y establecer
propuestas de mejora continua en funcidn fiscal y estar preparados en caso de haber auditorias
electronicas.

La tecnologia en el Area Contable

Las Tecnologias de la Informacion han impactado significativamente en esta area tan
importante de las empresas, la cual es el area contable, ya que las TIC operan como un motor de
cambio que permite a los usuarios dar respuestas a las nuevas necesidades de esta informacion.

Existe una gran diferencia en cuanto a como se realizaba la contabilidad anteriormente,
ya que los registros se realizaban a lapiz y con muchos papeles de trabajo, mientras que
actualmente existen paquetes contables muy completos que incluyen control de pagos, cuentas
por cobrar, nébminas, etc. y esto ha beneficiado mucho en esta area porque facilita el trabajo y

disminuye el tiempo de elaboracion.



Periodo Histérico

Las grandes

civilizaciones

Tabla2 Evolucion de tecnologia y el proceso contable

Necesidades
Informativas
Conaocer los ingresos y

Gastos

Posibilidades

Tecnoldgicas

Utilizacion de papiro

Respuestas de la

Contabilidad

Utilizan partidas simples

El inicio del comercio

Registrar Cada

Movimiento

Utilizacion de papel

Surge la partida Doble

La Revolucién

Industrial

Importancia de los
Activos y conocer su

beneficio

Utilizacion de papel e

imprenta

Se perfecciona la partida
doble y surgen los estados

financieros

1960

Manejar mas informacion

y con mayor rapidez

Surgen los primeros
equipos de computo
siendo muchos usuarios

para un solo equipo

Se automatizan los
sistemas contables

manuales.

1981

Obtener informacion
financiera util para la

toma de decisiones

Surge el concepto de

computadoras personal

Sistemas de informacién
contables integrados en
bases de datos, informes y

graficos.

Siglo XXI

Informacion en tiempo

real

Computadoras,
Servidores, Internet,
Comercio Electrénico,
TIC’s

Automatizar la captura de
datos, intercambio
electrénico de
documentos. Desaparece

el papel.

Fuente: ( Zaragoza Velazquez & Vera Mufioz , 2015)

Gobernabilidad en las Tecnologias de la Informacion.

Las organizaciones actualmente se han vuelto mas conscientes de los riegos referentes a

Tecnologias de la Informacidn que impactan directamente en su reputacion y en la solidez tanto

economica como operacional (Gomez, Hernan Pérez, Donoso, & Herrera, 2010), por ello es

frecuente que las empresas en diversos sectores reporten fallas o ataques en sus sistemas de

informacidn y servicios de Tecnologias de la Informacién (T1), generando la necesidad de

realizar analisis de riegos que fundamentalmente caen en dos pilares: los estandares-normas y las

metodologias; para que permitan asegurar el éxito de las operaciones si son articuladas

adecuadamente.



Debido a tantos efectos negativos que se han visto en las organizaciones por las amenazas
sobre los servicios de TI, éstas han comenzado a exigir, dentro de sus funciones normales
internas, un andlisis de riesgo y un plan de mitigacion; asi mismo, han entendido que siempre
quedara un riesgo remanente y latente en sus procesos de mision critica. También cabe resaltar
que las industrias hacen cada dia mayor uso de las TICs para ser méas efectivas y eficaces para
poder llegar a ser mas competitivas en el mercado en el que se desarrollan, promoviendo la
necesidad de la aparicion de reglamentos y politicas que gestionen el riesgo intrinseco en la
usabilidad de las mismas (Ferro Escobar, Tarazona Bermudez, & Alzate Acufia, 2015).

El (IT Governance Institute, 2012) menciona que “El gobierno de TI es responsabilidad
de la administracion ejecutiva y del Consejo de Direccion. Es una parte integral del gobierno de
una organizacion y consiste en las estructuras organizacionales y de direccion, y en los procesos
que aseguran que la organizacién mantiene y amplia sus objetivos y estrategias”. Por ello se
puede afirmar que su principal objetivo es conseguir alinear la estrategia corporativa y las TIC’s
para minimizar los riesgos creando un ambiente estable de operacion y generando de manera
indirecta valor.

El gobierno de TI se puede identificar como lo menciona el (IT Governance Institute,
2012) cinco areas de enfoque que estan relacionadas con la toma de decisiones estratégicas estas

son mostradas en la siguiente figura.

Figura 3 Areas de focalizacion del Gobierno de Tl
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Fuente: (IT Governance Institute, 2012)



El alineamiento estratégico se centra en asegurar el enlace entre el plan del negocio y los
planes de TI; al definir, mantener y validar la proposicion de valor de TI; al alinear las
operaciones TI con las operaciones de la empresa. (ISACA, 2019)

La entrega de valor tiene que ver con la ejecucién de la propuesta de valor a través del ciclo
de entrega, asegurando que las TI entregan los beneficios prometidos con respecto a la
estrategia, concentrdndose en la optimizacion de costos y la provision del valor intrinseco de
las TI. (ISACA, 2019)

La administracion de recursos tiene que ver con la inversion éptima en, y la adecuada
administracién de los recursos criticos TI: aplicaciones, informacién, infraestructura y
recurso humano. Aspectos claves que estan relacionados con la optimizacion del
conocimiento y la infraestructura. (ISACA, 2019)

La gestion del riesgo requiere conciencia del riesgo por parte de los ejecutivos corporativos
sénior, un claro entendimiento del apetito de la empresa por el riesgo, entendiendo el
cumplimiento de los requerimientos, la transparencia acerca de riesgos significativos para la
empresa y el encajamiento de las responsabilidades de administracion del riesgo en la
organizacion. (ISACA, 2019)

La medida del rendimiento traza la pista y monitorea la implementacién de estrategias,
culminacion de proyectos, uso de recursos, rendimiento de procesos y entrega de servicios,
usando, por ejemplo, cuadros de mando integral que traducen las estrategias en acciones para
alcanzar objetivos medibles mas alla de la contabilidad convencional. (ISACA, 2019)

Existen modelos orientados al control de TIC’s dentro de las organizaciones, estas tienen

diversas areas de cobertura en el campo de accion, esto permite que se puedan complementarse y

haya una relacién con la planificacion estratégica de los sistemas, la gestion de los servicios y

con las herramientas de monitorizacion y control; para ello se debe mencionar algunos que se
describirdn mas adelante: ITIL, COBIT, 1SO20000 e 1ISO 27000 que seran la base para la
definicion de la estrategia y las lineas de accion del proyecto.

ITIL (Libreria de Tecnologias de la Informacion e Infraestructura)

Es una guia de las mejores practicas implementadas en la industria en el como disefiar,

desarrollar e implementar la Gestion de los servicios de TI como un activo estratégico, basados

en procesos de gestion (Cartlidge, 2007).



El punto fundamental de ITIL es su ciclo de vida, a partir del cual se profundiza dentro de
cada una de sus etapas, siendo la mas importante, la estrategia del negocio, esto hace que se
derive en los procesos de disefio, transicion y operacion, y, alrededor todas las demés partes, se

encuentra la mejora continua, la cual se puede observar en la siguiente figura:

Figura 4 Etapas del Ciclo de Vida de ITIL

Fuente: (Cartlidge, 2007)

o Estrategia del Servicio. La parte medular del ciclo de vida de ITIL es la Estrategia del
Servicio de TI, dentro de esta etapa se tienen varias actividades siendo la principal el
entender los objetivos organizacionales y las necesidades del cliente, para esto se debe ver a
la administracién del servicio no como una capacidad operativa, Si no como un activo
estratégico. Ademas, se debe asegurar que la organizacion esta en una posicién en la cual es
capaz de administrar los costos y riesgos asociados con los portafolios de servicio de TI.
(Cartlidge, 2007)

o Disefio del Servicio. Dentro de esta etapa se deben cumplir varios objetivos siendo el
principal el disefio del servicio, con base a las mejores practicas de gobierno de Tl dentro de
los estdndares mundiales, asi como de los procesos y las politicas de la organizacion, con el
fin de llevar a la realidad la estrategia del servicio. El disefio debe facilitar la introduccion y
adopcion de los servicios a ambientes soportados, asegurando la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, manteniendo en todo momento un servicio que sea rentable y que
requiera minima mejora a lo largo de su vida util, aun asi, la mejora continua debe
encontrarse embebida en todas las etapas del ciclo de vida de ITIL). (Cartlidge, 2007)

o Transicion del Servicio. Esta etapa tiene como proposito el asegurar que la salida a

produccidn de nuevos servicios, las modificaciones a servicios ya existentes y/o el retiro de



servicios obsoletos se realice de acuerdo a las necesidades del negocio y de acuerdo a lo
documentado tanto en la estrategia del servicio como en el disefio del servicio. Esto incluye
la una gestion adecuada en la administracion de los cambios para que sea realizada de una
manera eficaz, eficiente y con base a una administracion del riesgo, todo lo anterior permite
el desplegado exitoso de las liberaciones (de los servicios) a los ambientes soportados.
(Cartlidge, 2007)

e Operacidn del Servicio. Es cuando tanto usuario final, asi como el asesor del servicio
experimenta los resultados de la estrategia, disefio y transicién del servicio. Le corresponde a
esta etapa todas las actividades necesarias para gestionar la administracion y entrega de los
servicios dentro de los niveles acordados, asi como la administracion de la tecnologia que es
utilizada para soportar estos servicios durante su ciclo de vida. El éxito de esta fase radica en
el conseguir no solo los procesos, si no el seguirlos durante toda la operacion real del dia a
dia. (Cartlidge, 2007)

e Mejora Continua. Esta fase esta centrada en incrementar la eficiencia, maximizar la
efectividad y optimizar los costos derivados de los procesos de T, su propoésito principal es
alinear a los recursos de TI con los constantes cambios en las necesidades del negocio por
medio de identificar e implementar mejoras de los servicios de TI, los objetivos principales
de ésta etapa del ciclo de vida es: el realizar, revisar, analizar y priorizar recomendaciones a
las diferentes etapas del ciclo de vida de ITIL, el revisar y analizar el nivel de cumplimiento
del SLA"s, mejorar la estructura de costos sin sacrificar la satisfaccion de los clientes y el
asegurarse de que todos los procesos cuenten con objetivos y métricas claras, asi como
entender qué representan estas métricas, que es lo que se esta midiendo y cual es el resultado

esperado de las mediciones. (Cartlidge, 2007).

ITIL es un marco de trabajo que ha sido mejorado a lo largo del tiempo, sin embargo
surgen las preguntas como: ¢qué pasa con los cambios tecnologicos? es decir, ¢de qué manera la
organizacion reacciona y se enfrenta los constantes cambios tecnoldgicos? especialmente cuando
puede darse el caso de que no se tengan contemplados, las nuevas posibilidades de nuevos
procesos, aplicaciones, plataformas y conocimiento, ya que como generalmente ocurre con la

tecnologia, esta avanza de manera constante y acelerada.



COBIT

significan por sus siglas en inglés, Objetivos de Control para Tecnologia de Informacion
y Tecnologias relacionadas (Control Objectives for Information Systems and related
Technology). EI modelo es el resultado de una investigacion con expertos de varios paises,
desarrollado por (ISACA, 2019) (Information Systems Audit and Control Association).

Lanzado en 1996, es una herramienta de gobierno de Tl que ha cambiado la forma en que
trabajan los profesionales de tecnologia. Vinculando tecnologia informética y practicas de
control, este modelo consolida y armoniza estandares de fuentes globales prominentes en un
recurso critico para la gerencia, los profesionales de control y los auditores; aplicandose a los
sistemas de informacion de toda la empresa, incluyendo los computadores personales y las redes.
Esté basado en la filosofia de que los recursos T1 necesitan ser administrados por un conjunto de
procesos naturalmente agrupados para proveer la informacion pertinente y confiable que requiere
una organizacion para lograr sus objetivos (ISACA, 2019).

COBIT se fundamenta en cinco principios que buscan: satisfacer las necesidades de los
diferentes interesados en el negocio mediante la fijacién de un conjunto equilibrado y
consensuado de objetivos, abarcar la gestion de la informacion en toda la empresa y no sélo en la
funcidn de TI, aplicar un solo marco integrado integrando diferentes practicas y estandares,
habilitar un enfoque holistico abordando todos los elementos que contribuyen a una efectiva y
eficiente gestién y gobierno de las TI, y por ultimo establecer claramente las responsabilidades y
acciones entre las funciones de gobierno y de gestion la las tecnologias de informacion en la

empresa esto es reflejado en la siguiente figura.
Figura 5 COBITS5. Principios Fundamentales
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Fuente: (IT Governance Institute, 2012)



La estructura del modelo COBIT propone un marco de accidn donde se evaltan los
criterios de informacién, como por ejemplo la seguridad y calidad, se auditan los recursos que
comprenden la tecnologia de informacién, como por ejemplo el recurso humano, instalaciones,
sistemas, entre otros, y finalmente se realiza una evaluacion sobre los procesos involucrados en
la organizacion. Por ello, La adecuada implementacion de un modelo COBIT en una
organizacion, provee una herramienta automatizada, para evaluar de manera agil y consistente el
cumplimiento de los objetivos de control y controles detallados, que aseguran que los procesos y
recursos de informacion y tecnologia contribuyen al logro de los objetivos del negocio en un
mercado cada vez mas exigente, complejo y diversificado (IT Governance Institute, 2012).

El conjunto de lineamientos y estandares internacionales conocidos como COBIT, define
un marco de referencia que clasifica los procesos de las unidades de tecnologia de informacion

de las organizaciones en cuatro "dominios" principales, a saber:

e Planificaciéon y Organizacion. Este dominio cubre la estrategia y las tacticas y se refiere a la
identificacion de la forma en que la tecnologia de informacidn puede contribuir de la mejor
manera al logro de los objetivos del negocio. Ademas, la consecucion de la vision estratégica
necesita ser planeada, comunicada y administrada desde diferentes perspectivas. Finalmente,
deberén establecerse una organizacion y una infraestructura tecnoldgica apropiadas. (ISACA,
2019)

e Adquisicion e Implementacién. Para llevar a cabo la estrategia de T1, las soluciones de Tl
deben ser identificadas, desarrolladas o adquiridas, asi como implementadas e integradas
dentro del proceso del negocio. Ademas, este dominio cubre los cambios y el mantenimiento
realizados a sistemas existentes. (ISACA, 2019)

e Soporte y Servicios. En este dominio se hace referencia a la entrega de los servicios
requeridos, que abarca desde las operaciones tradicionales hasta el entrenamiento, pasando
por seguridad y aspectos de continuidad. Con el fin de proveer servicios, deberan
establecerse los procesos de soporte necesarios. Este dominio incluye el procesamiento de los
datos por sistemas de aplicacion, frecuentemente clasificados como controles de aplicacion.
(ISACA, 2019)

e Monitoreo. Todos los procesos necesitan ser evaluados regularmente a traves del tiempo para

verificar su calidad y suficiencia en cuanto a los requerimientos de control. (ISACA, 2019)



Estos dominios agrupan objetivos de control de alto nivel, que cubren tanto los aspectos
de informacion, como de la tecnologia que la respalda. Estos dominios y objetivos de control
facilitan que la generacion y procesamiento de la informacion cumplan con las caracteristicas de
efectividad, eficiencia, confidencialidad, integridad, disponibilidad, cumplimiento y
confiabilidad.

COBIT se divide en 3 niveles, los cuales son los siguientes:

e Dominios. Agrupacion natural de procesos, normalmente corresponden a un dominio o una
responsabilidad organizacional.
e Procesos. Conjuntos o series de actividades unidas con delimitacion o cortes de control.

e Actividades. Acciones requeridas para lograr un resultado medible.

1SO20000

Es un estandar internacional de gestion de la calidad de los servicios de Tl que permiten
garantizar la prestacion de los servicios de T1y la gestion que se realice sobre los mismos, para
alcanzar la satisfaccion de los usuarios (Rovers, 2012).

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), a través de las normas recogidas
en ISO/IEC 20000, establece una implementacion efectiva y un planteamiento estructurado para
desarrollar servicios de tecnologia de la informacion fiables en lo referente a la gestion de
servicios de TI.

La Norma 1SO 20000 consta de:

e 13 procesos definidos.
e Un proceso de planificacion e implementacion de servicios
e Requisitos de un sistema de gestion.

o Ciclo de mejora continua (PDCA).

Lo anterior se puede identificar en la siguiente figura.



Figura 6 Organizacion de un sistema de Gestion de servicios de TI
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Fuente: (Rovers, 2012)

El objetivo de ISO 20000 es doble:

e Ayudar a las empresas a conseguir servicios de Tl més efectivos

e Incorporar las mejores practicas internacionales en la Gestion de Servicios Tl (ITSM)
En el objetivo de mejorar la gestion de servicios TI 1ISO 20000 proporciona

e Un conjunto de procesos de administracion de servicios Tl

e Un conjunto de buenas practicas internacionales

En base a la estructura de la norma ISO/IEC 2000 se compone de 8 partes, aunque las
mas utilizadas son las partes 1 y 2 donde los requisitos para la certificacion de un sistema de
gestion 1SO 20000 se encuentran solo en 1ISO 20000-1.

20000-1: Requisitos del sistema de gestion de servicios

Requisitos para el establecimiento de un sistema de gestion de Servicios Tl incluyendo el
disefio, la transicion, la entrega y la mejora de los servicios TI.

Se trata de una descripcidon de los procesos para planificar, implementar, operar,
monitorear, revisar, mantener y mejorar un sistema de gestion de servicios

20000-2: guia para la aplicacion de sistemas de gestion de servicios

Es una guia de aplicacion en sistemas de gestion de servicios segun los requisitos de
ISO/IEC 20000-1

20000-3: Proveedores de servicio

Se trata de una guia para ayudar a las empresas a definir el alcance de la aplicacién de la
norma ISO/IEC 20000-1 asi como para la definicion de la conformidad con sus requisitos.

20000-4: Modelo de evaluacion de servicios



Describe el modelo para realizar una evaluacion de procesos de provision de servicios Tl
segun los requisitos de la norma ISO 15504. Contiene tanto los requisitos para realizar la
evaluacion y una escala de medicidn para evaluar la capacidad del proceso.

20000-5: Ejemplo para la implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1

Contiene recomendaciones para proveedores de servicios sobre la mejor manera de
cumplir con los requisitos de ISO/IEC 20000-1 estableciendo un plan de implementacion gradual
de la norma en tres fases.

El modelo de implementacion propuesto también contiene ejemplos de politicas sobre
provision de servicios Tl que cada proveedor puede adaptar para satisfacer los requisitos de la
normay los propios de cada organizacion

Esta guia ademas provee una orientacién sobre la gestion de la documentacion,
incluyendo plantillas para algunos de los documentos especificados en ISO / IEC 20000-1: 2011
que pueden modificarse para adaptarse a las circunstancias individuales.

20000-9: Guia para la aplicacion de la norma ISO/IEC 20000-1 a servicios en la nube

Se trata de una guia para implementar ISO/IEC 20000-1: 2011 en proveedores de
servicios que ofrecen servicios en la nube (Cloud Services). Es aplicable a diferentes categorias
de servicios en la nube, como las definidas en ISO/IEC 17788 / ITU-T Y.3500 e ISO/IEC 17789

/ ITU-T Y.3502. Cubre todo tipo de servicios en la nube tales como:

e Servicio (laaS) — Infraestructuras
e Servicios (PaaS) — Plataformas

e Servicio (SaaS) — Software

La aplicabilidad de ISO/IEC 20000-1 es independiente del tipo de tecnologia o modelo de
servicio utilizado para prestar los servicios. Todos los requisitos en ISO/IEC 20000-1 pueden ser
aplicables a los proveedores de servicios en la nube.

La guia se presenta como un conjunto de escenarios que pueden abordar muchas de las
actividades tipicas de un proveedor de servicios en la nube.

20000-10: Conceptos y terminologias

Contiene conceptos basicos de ISO/IEC 20000 y lo que es mas interesante, como son las

relaciones entre ISO/IEC 20000 y otras normas internacionales e informes técnicos con una



explicacion de la terminologia utilizada en ISO/IEC 20000, para poder interpretar los conceptos
correctamente.

20000-11: Guia sobre la relacion entre 1ISO 20000-1:2011 y el modelo de gestion de
servicios: ITIL

Se trata de un informe técnico sobre la relacion entre ISO/IEC 20000-1 y un marco de
gestion de servicios de uso comun, ITIL.

Puede ser utilizado por cualquier organizacién o persona que desee comprender como se
puede usar ITIL con ISO/IEC 20000-1: 2011, incluye recomendaciones para integrar ITIL con
ISO 20000 asi como una relacién de causas, procesos y términos incluidos en ambas normas

20000-12: Guia sobre la integracion entre ISO/IEC 20000-1:2011 y el modelo de gestion:
CMMI-SVC

Se trata de una guia sobre la relacion entre ISO/IEC 20000-1: 2011 y CMMI-SVC V1.3
(hasta el nivel de madurez 3).

Contiene recomendaciones para integrar CMMI-SVC con los requisitos de la norma ISO
20000-1 relacionando las areas de proceso en CMMU con las clausulas de la norma 1SO 20000.

Finalmente, el punto central que debe girar con respecto a las decisiones de adopcion de
una estrategia basada en las mejores préacticas tecnoldgica es el valor que la tecnologia y su
estrategia aportaran a la organizacion, todas las decisiones tomadas con respecto a si se adopta o
no una tecnologia o qué tecnologia es adoptada deben ser guiadas no por la novedad, ni costo, ni
por imitacion de la competencia, sino que deben ser guiadas por las necesidades que tiene cada
organizacion para poder cumplir con su mision, vision y objetivos de negocio, ya que entre mas
pequefia sea la brecha entre el negocio y las tecnologias de informacidn que utiliza, mejores

seran los resultados entregados por TI para el negocio (Tapias Garcia, 2016).



Tendencias Actuales

Para las empresas se vuelve imprescindible estar al tanto de las tendencias del rubro en el
que se desempefian cada uno de los sectores de la industria al tratar de conseguir el éxito laboral.
Sin embargo, en lo que respecta al sector de la contabilidad suele ser bastante limitada la
informacidn existente sobre proyecciones y tendencias, pues al ser una profesion que depende de
las normas locales e internacionales derivadas de las leyes aplicables a las empresas a las cuales
se les brinda servicios, vuelve a este sector con tantas especializaciones cémo diversidad de
empresas y giros comerciales existan (Salgado Castillo, 2014).

Por ende, aun con lo anterior, es posible observar algunas interesantes tendencias del
mercado contable, como lo es la movilidad contable que, derivado de la masificacion de Internet
y el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han permitido la
adaptacion de muchas laborales contables a las actuales necesidades del mercado. En afios
anteriores las opciones de los contadores en lo que se refiere a oportunidades laborales se
limitaban a estudios contables y trabajo fijo dentro de las empresas, actualmente esta cambiado a
independencia y movilidad que repercute dentro de las empresas que buscan servicios mas
especializados, ya sea para revisar los estados financieros o verificar que los libros se encuentren
en orden, o servicios fiscales. Siendo el nuevo paradigma, el tema de asesorias financieras de
reduccién de impuestos y en el caso especial de México, la tecnologia aplicada a la facturacion,
hoy llamada en México “‘facturacion electronica”.

La tecnologia utilizada en especial el &rea de TIC’s ha provisto de herramientas capaces
de apoyar la mayoria de los procesos contables, permitiendo a los contadores brindar una
interpretacion clara a su trabajo con los nimeros, asi como permitir a sus clientes entender y
basarse en ese trabajo para la toma de decisiones estratégicas (Salgado Castillo, 2014).

El vertiginoso proceso de cambio en el que se encuentran inmersas todas las empresas,
hace que los proceso en este caso de indole contable tengan evoluciones aceleradas, sabiendo
que su mayor aplicacion es en el mundo empresarial se debe contemplar que avances
tecnoldgicos en el area de Tecnologias de la Informacion afectan directamente a éste.

Por ello, centrar parte del estudio en analizar tecnologias que ayudan a la evolucion de los
procesos empresariales hace sentido, siendo el uso de Internet uno de los principales al cual se
tiene que hacer referencia especial por los dos de los principales beneficios “Su uso para la

obtencion y difusién de informacién y el empleo en las transacciones comerciales y



operacionales”, siendo maximizado por el amplio nimero de usuarios, por ello las empresas
muestran una tendencia a ofrecer cada vez mas informacién de tipo econémico financiero. Por
otra parte, Internet entendida como una gran “base de datos” constituye una herramienta
fundamental para los profesionales, destacando su aplicacién a la busqueda de datos o
informacion de utilidad.

Ademas de su vertiente meramente informativa, numerosas empresas han apostado por el
comercio electronico vendiendo sus productos y servicios a través de la red, destacando 2 formas
de operacion, cuando, una cuando se habla de negocio electrénico dirigido tanto al consumidor
final desde la empresa (B2C o Business to Consumer) o cuando las operaciones se hacen de
empresa a empresas (B2B o Business to Business). (Sturiale & Scuderi, 2016)

Por otra parte, intimamente unidas a Internet, se encuentran las aplicaciones Intranet y
Extranet. Aunqgue los tres conceptos son dificiles de separar al basarse en la misma tecnologia, si
pueden distinguirse en el grado de restriccion de la informacion y pablico que accede a ella, asi
como en la forma en que la informacién esta dispuesta. Mientras Internet es de acceso publico,
Intranet es de caracter privado (sélo tienen acceso los miembros de una empresa o institucion) y
Extranet se encuentra a medio camino entre lo pablico y privado, al consistir en un grupo
concreto de empresas que pueden compartir e intercambiar cierta informacion. Ademas, la
informacidn en Internet no esta estructurada ni preseleccionada, mientras que en Intranet la
informacion esté protegida y estructurada debidamente para discriminar los tipos de acceso que
pueden existir en la red; por su parte, en Extranet la informacién es compartida por circulos de
confianza, extendida fuera de los limites de la empresa de manera que se proporciona un acceso
selectivo a entidades y personas externas a la organizacién, como pueden ser proveedores y
clientes, 0 a otras compaiiias.

De este concepto se derivan diferentes aplicaciones con las cuales las empresas hacen una
mejora sustancial en sus procesos de comercializacién y manejo de informacidn que les permite
estar a la vanguardia o con una ventaja competitiva en relacion de las demas que estan en su
misma industria como puede ser por ejemplo el uso de EDI (Electronic Data Interchange) que es
la base medular del comercio electronico y hoy explotada en el area de contabilidad y finanzas
en los temas de comunicacidn con el gobierno en especial en México con el tema de facturacion
electrénica y contabilidad electronica desde la entrega de balance de resultados o bien la

contabilizacion de la nomina.



Otro de los rubros en los que las TICS’s han influido en los procesos Contables
financieros de las empresas se da en el momento en que las empresas empiezan a incluir dentro
de sus modelos de negocio la utilizacion de los ERP (Enterprise Resource Planning) el cual
centra sus principales caracteristicas el manejo de la contabilidad y finanzas y deriva en los
procesos de gestion empresarial como lo son la logistica, inventario, compras y distribucion
(Salinas Jara & Reyes Vega, 2015). Y hoy evolucionan utilizando técnicas mas innovadoras y
complejas como lo son el Data Warehouse, Data Mining y Learning Machines que son utilizadas
en Business Intelligence permitiéndole a las empresas la toma de decisiones de caracter
estratégico mejorando sus resultados, definiendo estas técnicas se puede afirmar que el Data
Warehouse puede definirse como un almacén de datos obtenidos de diversas fuentes: internas,
externas, bases de datos on line, recogida por departamentos de investigacion, elaborada por
analistas de negocio, etc. Esta informacion se depura eliminando datos duplicados e incorrectos y
se estructura de forma que sea util para la empresa. A pesar de que almacenan muchos datos, los
Data Warehouse carecen de herramientas adecuadas para analizarlos. La busqueda de
informacion se puede hacer con dos tipos de herramientas de software: herramientas de busqueda
manual (incluye herramientas de consulta y de analisis multidireccional que permiten very
analizar la informacion desde distintos puntos de vista de forma sencilla: OLAP (On Line
Analiyical Processing); herramientas de busqueda automatizada o Data Mining (mineria de
datos) que es un proceso basado en andlisis estadisticos y linguisticos realizados sobre una base
de datos, identificando correlaciones, tendencias ocultas y clasificaciones que constituyen un
apoyo en la toma de decisiones organizativas. Asi pues, la mineria de datos intenta obtener un
rendimiento de las inversiones realizadas en la recopilacion de datos (Salinas Jara & Reyes
Vega, 2015).

Si bien el internet puede ser considerada como una herramienta para la profesion contable
pues ofrece maltiples ventajas como la busqueda de datos o informacion de utilidad para el
desarrollo de la actividad, la desaparicion de barreras geogréaficas y temporales, rapidez, la
reduccion de costos, edicion y manipulacion de documentos; también existen inconvenientes
como es la inseguridad sobre su fiabilidad, la dificultad de encontrar la informacion precisay la
capacidad para buscar informacion en la red si que puede constituir un aspecto importante; por
ello, familiarizarse con los distintos tipos de servicios de busqueda disponibles y recursos

existentes como directorios especializados, servidores institucionales, permite a los mecanismos



de busqueda constituir requisitos minimos para aprovechar las ventajas que ofrece la red; esto
ayuda a que la contabilidad de gestion se enriquezca en muchos aspectos con esta nueva fuente
de informacion.

En general, la conexidn con servidores y organismos dedicados a esta disciplina o
relacionados con ella, permite los profesionales en contabilidad estar al dia acerca de nueva
normativa que le pueda afectar, acceder a documentos elaborados por las organizaciones
profesionales en los temas, conocer nuevas técnicas de gestion e investigaciones que se estan
realizando o los resultados de dichas investigaciones, obtener informacion corporativa
suministrada por las propias empresas (Webs corporativas), por organismos oficiales (SAT, SE,
etc.) o por empresas especializadas, etc. Es decir, Internet permite acceder a informacion externa
a la empresa que puede ser de interés en la elaboracion de informes o indicadores (Espinoza
Quinn, 2016).

Por otra parte, este continuo desarrollo de las Tecnologias de la Informacion, junto con la
demanda por parte de la gerencia de un apoyo mas rapido y eficaz en la toma de decisiones
influye en la Contabilidad de Gestion de forma que las principales funciones de su responsable
cambian de la mera recogida y computarizacion de la informacion contable hacia un enfoque
mas amplio, dirigido a la gestion de la informacion y del conocimiento. Asi, el contador tiene
que tener una combinacién de habilidades interpersonales y profesionales para poder
desempefiarse con éxito en los distintos roles y areas: asesoria, consultoria, analisis, gestion o
estratégica. Sumado a la aparicién de tecnologias todavia mas innovadoras como, el digital twins
que permite como lo menciona BBV A “el analisis de datos y la monitorizacion de todo tipo de
sistemas para evitar problemas, prevenir tiempos de inactividad, desarrollar nuevas
oportunidades e incluso planificar el futuro mediante simulaciones” o bien, el blockchain la cual
genera registros descentralizados especificamente para el uso de monedas virtuales y que
promete alcanzar la madurez necesaria para desarrollar aplicaciones y soluciones reales.
Transferencias internacionales en tiempo real, operaciones de comercio internacional y una larga
lista de transacciones financieras se basaran en esta tecnologia. (Zaragoza Velazquez & Vera
Mufioz , 2015)



Capitulo 2: Diagnostico y Metodologia Utilizada.

Dentro de la historia de la humanidad, la ciencia y sus aplicaciones han conseguido cosas
de real importancia que han mejorado la comprensién del universo, han cambiado el nivel de
vida y bienestar que se puede alcanzar. Sin embargo, esta informacion y aplicacion del
conocimiento no ha aparecido de la nada, se ha requerido de afios de investigacion en diversas
lineas de conocimiento y desarrollandose diversas formas de investigar, por ello, es importante
pasar de la definicidn de algunos autores acerca de lo que es investigacion para después poder
organizar esta definicion en los diferentes enfoques y tipos, que seran necesarios para poder
determinar la que se establecera en el presente documento.

El presente trabajo se enfocara a usar el tipo de investigacion exploratoria ya que se
aborda la modificacion de un area dentro de la empresa en cuestion desde una nueva perspectiva
orientada 100% a la adopcion de técnicas y tecnologias de Tecnologias de la Informacion de
manera Transversal.

Para el procedimiento de elaboracion del analisis FODA que se realizaron los siguientes
pasos:

1. Definir los criterios de anlisis.

2. Identificar de las condiciones reales de la situacion actual de la empresa y sus
variables internas y externas.

3. Asignar un valor para cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas, listadas (matriz).

4. Calcular de los resultados obtenidos.

5 Establecer del balance entre la Optimizacion y el Riesgo).
6. Analizar e ilustrar de los resultados.

7 Hacer un trade off y matriz de factores de éxito

8 Obtener conclusiones.

Asignacion de una ponderacion para cada una de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, listadas de acuerdo a una escala establecida de 1 a 3, donde el 3 denota
el nivel mayor de actuacion, el 2 el nivel medio y el 1 el nivel méas bajo. Estos son valores

aplicados dentro de la encuesta.



A partir de ello se asignara una calificacion individual a la lista, para indicar, el grado de
cada variable, de esta manera que se puede establecer las diferencias entre ellas permitiendo

jerarquizarlas. (fortalecer con hallazgos)

Procedimiento de Diagndstico

La planeacién de manera formal dentro de una empresa es un esfuerzo de los recursos
administrativo que sirve para anticiparse a las condiciones futuras, tomando decisiones en las
situaciones presentes con base a un documento llamado plan; para ello, la planeacién estratégica
permite que una organizacion pueda aproximarse vision de su futuro tanto inmediato como a
largo plazo, y se puede conceptualizar como un proceso para establecer los propositos de una
organizacion, las estrategias permitiran orientar la adquisicion, el uso y control de los recursos
tecnoldgicos, financieros y humanos, para alcanzar esos objetivos.

Una herramienta que ayuda en el proceso de analisis de una empresa a nivel de operacion
es el analisis situacional, conocido como diagndstico FODA (que por sus siglas son: fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), siendo ésta, la herramienta apropiada para conocer las
condiciones reales dentro de una empresa, facilitando un buen diagndstico y evaluacion en el
proceso de planeacidn estratégica.

Anélisis externo

En el andlisis externo de “La Empresa” se identifican los factores externos claves para la
empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia,
cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera. La matriz divide por tanto
el analisis externo en oportunidades y en amenazas (Espinosa, 2013).

* Oportunidades: representan una ocasion de mejora de “La Empresa”. Para identificar
las oportunidades se debe responder a preguntas como: ¢existen nuevas tendencias de mercado
relacionadas con la empresa?, ;qué cambios tecnoldgicos, sociales, legales o politicos se
presentan en el mercado?

» Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de “La Empresa” 0 en menor
medida afectar a nuestra cuota de mercado. Para identificar las amenazas de nuestra
organizacion, se debe buscar responder a preguntas como: ¢,qué obstaculos se encontraran?,
(existen problemas de financiacion?, ;cuales son las nuevas tendencias que siguen los

competidores mas cercanos? (Espinosa, 2013)



Anélisis interno

Se pueden identificar los factores internos claves, como por ejemplo los relacionados con:
financiacion, marketing, produccion, organizacion, tratando de definir en qué se puede mejorar o
en que estamos realizando las actividades adecuadas.

« Fortalezas: Aquellas capacidades y recursos con los que cuenta “La Empresa” para
explotar, para identificarlas se puede responder a preguntas como: ¢qué ventajas se tienen con
respecto de la competencia?, ;qué recursos de bajo costo se tienen disponibles?, ¢cuéles son los
puntos fuertes en producto, servicio, distribucion o marca? (Espinosa, 2013)

» Debilidades: Puntos de los cuales “La Empresa” carece y que permiten responder a
preguntas como: ¢que perciben los clientes como debilidades?, ;en qué puede hacerse para
mejorar?, ¢ qué evita que se sostengan las compras? (Espinosa, 2013)

Por ende, dado su importancia en el presente proyecto se toma este analisis como el
procedimiento inicial por su facil aplicacion y forma objetiva; incluye tanto elementos
cualitativos como cuantitativos, para un manejo de la informacion y un mejor apoyo en la toma
de decisiones, la obtencién de la informacion comienza con la aplicacion de entrevistas al Socio
de negocio de IT de “La Empresa”, a su Director de operaciones, Gerentes de soluciones y
lideres de proyectos realizadas en el periodo de Noviembre 12 de 2019 a Diciembre 19 de 2019
durante la cual se aplicé el formato de andlisis de factores internos y externos, del cual se
obtuvieron los factores que son fortalezas y debilidades asi como los factores que son una

oportunidad y amenazas (las encuestas se encuentran en el anexo A).

Figura 7 Organigrama de la empresa area de TIC
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Diagnostico de la Situaciéon Actual
Al aplicar la encuesta con los integrantes del organigrama se obtienen los siguientes

datos.

Tabla 3 Tabla de valores de encuesta

FACTOR

13 15 15 15
13 15 12 12
14 14 15 13
13 13 13 10
14 16 13 13
14 14 15 16
14 16 15 15

Fuente: Elaboracién Propia

Determinando los siguientes factores, basados en la metodologia de FODA del anexo A
en la cual un puntaje inferior a 15 se determina como una amenaza o debilidad pues no alcanza el
nivel minimo de dominio dentro de la empresa y por ende es un area de oportunidad que debe ser

fortalecida a través de estrategias y lineas de accion.
Tabla 4 Tabla de Organizacién de resultados FODA

| MATRIZ FODA ]

FACTOR AMENAZA OPORTUNIDAD
CLIENTES
COMPETIDORES
PROVEEDORES
OTROS FACTORES

FACTOR DEBILIDAD FORTALEZA
RECURSOS
ESTRUCTURA
HABILIDADES

Fuente: Elaboracion Propia

De los datos antes obtenidos se afirma que:
Factores Externos.
» Oportunidades.
o Clientes: Se conoce muy bien a los clientes y lo que ellos esperan.
o Proveedores: Se mantiene una buena relacion con el proveedor y se tiene un

contacto directo con el pudiendo influir en su desempefio.

» Amenazas.
o Competidores: los competidores directos son compariias transnacionales e

internacionales con una infraestructura muy amplia



o Otros Factores: Falta de involucramiento en el ecosistema y falta de

planes anticipados a los cambios.
Factores Internos.
> Fortalezas.

o Estructura: Conocimiento de las actividades y una estructura definida de
cdémo hacer las actividades y funciones para cada puesto de trabajo, asi
mismo se cuenta con sucursales en ubicaciones estratégicas que permiten
la cercania con los clientes.

o Habilidades: Se cuenta con consultores altamente especializados y el 90%
del ellos cuentan con certificaciones a nivel internacional en las funciones

que desempefian.

» Debilidades.

o Recursos: Se tiene problemas con el flujo de capital ya que no es constante
en todas las sucursales y con las soluciones tecnoldgicas ya que se
desarrollan al momento.

El factor de riesgo por el contrario muestra un pasivo competitivo y aquellas condiciones

que limitan el desarrollo futuro para una organizacion.

o F+ O =Factor de optimizacion
o D + A = Factor de riesgo

La estimacion de los factores debe hacerse tanto global para tener la idea del desempefio
de toda la organizacion, como para cada uno de los criterios separadamente, para conocer de
manera especifica los distintos aspectos del funcionamiento de la entidad. Al aplicar el proceso
se encontrd que, dentro de la empresa, el balance de optimizacién y riesgo se encuentra de la

siguiente manera.



Figura 8 Balance Optimizacién y Riesgo
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Fuente: Elaboracién Propia

Al hacer el andlisis de los factores de estudio y graficarlos se encuentra la siguiente
gréfica:

Figura 9 Analisis de Factores de estudio

Factores de analisis

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 10, se puede observar que se cuenta una cercania de la informacion en los

valores de referencia, para poder afirmar que esta en un balance cercano a 50% entre



optimizacion y riesgo y dentro de la figura 11, se verifica como los indicadores de andlisis de

factores corresponden a esa informacion, sin embargo, también se puede dar establecer que en la

administracion de las acciones dentro de la organizacion la mayor cantidad de factores se
encuentran en niveles de debilidad y amenaza, siendo el grupo de otros factores el de mayor

indice de amenaza.

Estos factores determinan la preocupacion de la empresa por estar enterados de los

cambios que ocurren en la economia local y nacional, conocer los impuestos que los cambios

econdmicos pueden tener en el negocio, o saber qué medidas tomar, en caso de cambios en la

situacién econdmica del pais, por otra parte, hay una deficiencia en anticiparse a los cambios e

innovaciones en los productos o servicios proporcionados a sus clientes y como estos son

afectados por los cambios socioculturales, y aperturas de mercado.

De los datos obtenidos de las encuestas aplicadas y de la participacion de los integrantes

de la empresa se aplica el trade off de la informacidn que permite alinearlo a los objetivos

definidos por los responsables de la unidad de negocio obteniendo de este andlisis la siguiente

matriz de factores de éxito.

Figura 10 Matriz de Factores clave de éxito

Lista de Fortalezas:
F1C y Técnicos

Lista de Debilidades:
D1 Productos no disponibles, pues se desarrollan a la medida

Factores Claves de Exito F2 Ubicacion Estrategica de la sucursales y oficinas D2 Ingresos mensuales irregulares TRADE OFF
F3 Atencién Personalizada a los clientes D3 Dificultad al Encontrar Personal Capacitado o con el il Requerido
F4Se tiene el conocimiento de las actividades a realizar por todos los participantes D4 No existe respeto en la cadena de mando para delegar
Lista de Oportunidades: 1. F1--01 1. D1--04 F1-02 D1-02
01 Conocer las necesidades reales del Objetivo: Incrementar los servicios ofertados a los clientes a través recursos propios para |Objetivo: Desarrollar capacidades y condiciones para la creacion de productos o e
cliente mejora de los procesos. mediante el uso de metodologias software que permita generar productos a bajo 201 02-02
02 Cercania de los clientes cautivosy | Estrategia: Generar un rea de innovacién para el desarrollo de productos focalizados en [costo r2-03 02-03
potenciales los factores econdmicos mas representativos de las industrias a las cuales pertenecen mis| Estrategfa: Crear modelos de desarrollo intuitivo que aceleren la manufactura de o o
03 Alto Nivel de Innovacién de Productos |clientes circundantes productos de alta gama eficientizando el tiempo necesario para la produccién 302 03-02
04 Altos costos de la competencia o oot
2. F2--02 2. D3--03 Fa_o1 D4—01
Objetivo: Maximizar el uso eficiente de los recursos e infraestructura de la empresa para_[Objetivo: Lograr el ¢ ollando planes de r1-02 04-02
cubrir las de los clientes un nivel de ion més alto. que minimicen la desercién delpersonal F4-03 04-03
Estrategia: Crear planes de desarrollo de proyectos de forma estandarizada, ia: Crear una red de i6n técnicay admi a, basa enla Fa-04 404
el top 5 de las empresas competidoras determinando los factores de éxito operativo  [buena relacién con los socios de negocios generando convenios con instituciones
de capacitacion especializada
Lista de Amenazas: 1. F2--A1 1. D2--A1 F1-AL D2-A2
A1 Poco Flujo de efectivo corriente Objetivo: Designar un area de ventas especializadas que obtengan proyectos Objetivo: Determinar ejecutivos de ventas mediante un proceso de seleccion y e .
A2 Empresas con mayor capacidad en mediante el acercamiento a los clientes cercanos utilizando las zonas en- [contratacién de personal especializado en ventas de soluciones de Tl que permita 1 D11
recursos las que se encuentran las sucursales. lobtener proyectos de manera constante vendiendo los productos y servicios que F2-A2 D1-A2
A3 D ia.aun p fa: Crear un plan de recompensa para los ejecutivos de ventas con los recursos  |se ofertan. i o
especializado esclusivos di para el crecimi ional que premie el alcance de metas de |Estrategfa: Desarrollar un proceso de seleccin de personal basado en los F3-n2 03-A1
A4 Cantidad de Personal Justa para la ventas establecidas en los peridos a evaluar. modelos de ias en las habili y comportami ios para F3-A3 03-A2
operacion los puestos de trabajo. e o
2. F2--A3 Fa-A2 A2
Objetivo: Determinar proveedores especializados en las zonas geograficas de las 2. D3--A4 Fa-n3 D4-A3
sucursales permitiendo la distribucion de las operaciones de Tl para tener mas cercaniaa |Objetivo: Contar con un departamento de creacion de recursos humanos basados oA -
los clientes minimizando los costos de los proyectos. en planes de capacitacién acelerada que genere profesionales especialistas
Estrategia: Generar un benchmarking de los proveedores disponibles y un andlisis de apartir de profesionales recien itulados.
entomo para identificar los factores y clave con base al fa: Crear un modelo de 6n que desarrol
interno de la estructura dentro de la unidad de negocio de Tl permitiendo a los recien contratados o al personal no especializado a obtener
capacidades necesarias para la especializacién de servicios y Ia gestion de los

Basados en un anélisis FODA se encuentran que la relacion y acercamiento de los

clientes y la relacion estrecha con los proveedores son una oportunidad mientras que la

Fuente: Elaboracion Propia

competencia junto con el entorno econdmico y social se muestra como una amenaza por la falta

del conocimiento y seguimiento tanto de las tendencias, como de los mercados cambiantes. El




personal y buena administracion de los recursos, aunque escasos, asi como la buena estructura
fisica y organizacional se califican como fortalezas de “La Empresa”, no asi, los recursos
economicos, donde hace falta tener mejores flujos de capital para poder gestionar de manera
adecuada los planes de desarrollo, aun siendo que se cuenta con recursos humanos altamente
calificados no permite a la empresa tener un buen nivel de proyectos simultaneos, que den de
manera confiable y continua los elementos econdmicos necesarios para poder ampliar el
crecimiento del area. Todo lo anterior queda mas claro cuando se observa el analisis de la cadena

de valor en la cual se puede observar lo siguiente:
Figura 11 Cadena de valor

LA EMPRESA
1) ESTRUCTURA DE LA FIRMA

2) RECURSOS HUMANOS \
3) DESARROLLO DE TECNOLOGIA

4) APROVISIONAMIENTOS

B) OPERACIONES

vvvvvvv

Fuente: (Porter M. E., 2008)

1. Estructura de la firma

(+) “La Empresa” tiene Diversas sucursales a lo largo del pais y Latinoamérica
manteniendo los mismos servicios y productos.

(+) Cada Sucursal esta ubicada en las principales ciudades con alto nivel
industrial.

(+) En cada sucursal se encuentra un socio de negocios con el poder de tomar
decisiones y poder tener un nivel de negociacion, asi como un grupo de especialistas para
dar atencidn personalizada a todos los clientes.

(—) Su mision y vision no estan actualizadas.

(-) El equipo directivo no cuenta con una estrategia establecida de manera formal.
2. Recursos Humanos

(+) Existe programas de capacitacion general para “La Empresa”.

(+) Existe planes de capacitacion para los puestos de mando, gerentes y directores.

(-) El mando es Centralizado, en forma piramidal sin permitir en la mayoria de

areas la retroalimentacién de los niveles inferiores.



(—) No existe un organigrama para cada departamento, solo existe uno de manera
general en la alta direccion.

(—) No existe un programa de capacitaciones por puesto especializado y que sea
personalizado.
3.Desarrollo Tecnoldgico

(+) Equipos de ultima generacion.

(+) Constante renovacion de tecnologia.

(—) No se cuenta presupuestos bien asignados.

(+) Desarrollo de producto y soluciones alineadas con las Best Practices a nivel
mundial.

(+) Uso de plataformas ERP para la administracion de los procesos.
4. Aprovisionamiento

(—) Solo se cuenta con un solo proveedor de tecnologia que ofrece parte del
desarrollo de soluciones orientadas a cloud computing.

(+) Créditos de amplios pagos.

(+) No existe variacion de los precios de las horas.

(—) El costo de las soluciones provistas es por costo en horas.

(—) No se cuenta con flujos correctos de capital constante.

(—) No hay un tiempo claro en la entrega de los productos.

(+) Politicas de solicitud de soluciones y productos claras.
5. Logistica de entrada

(+) No hay inventario de productos o soluciones.

(—) Roles de recepcion no claros.

(—) Puestos duplicados en la recepcion de los productos.
6. Operaciones

(+) Multiples servicios se pueden realizar en una misma sucursal.

(+) Procesos con estandares de calidad muy altos.

(+) Procesos de alto requerimiento técnico.

(—) Procesos largos de desarrollo.
7. Logistica de Salida

(+) Procesos de entrega de servicios y productos claros.



(+) procesos eficientes de puesta en marcha de las soluciones tecnoldgicas.

(+) Acompafiamiento de clientes durante la puesta en marcha.

(—) Demoras y/o Promesas rotas en fechas de entrega.

8. Marketing y Ventas

(—) Débil de fuerza de ventas capacitada en procesos y servicios de IT.

(—) Necesidad de Presupuesto asignado al marketing y promocion.

(—) Carencia de herramientas promocionales para los nuevos servicios.

(+) Ubicacién, instalaciones para ventas bien disefiada.

(+) Diversificacion en canal de ventas.

9. Servicio Postventa

(+) Personal y estructura designada para el seguimiento post venta.

(+) Cumplimiento de garantias y extras post venta.

(+) Proceso de mantenimiento a través de poliza que mantiene las soluciones
actualizadas.

(-) No existe plan de recompensas.

(—) Falta analisis de causa raiz y de satisfaccion al cliente después de las encuestas
de seguimiento.

Con todo lo anterior se analiza de manera mas certera el andlisis interno de la
compafiia, pero es necesario para tener un panorama real; por ende, hacer el analisis de 5
fuerzas de Porter, brindara el analisis externo de la compafiia, permitiendo conocer la
industria y sector sentando bases de la formulacion de estrategias destinadas a aprovechar
las oportunidades y hacer frente a las amenazas y debilidades detectadas.

Las cinco fuerzas que esta herramienta considera que existen en toda industria

son:



Figura 12 5 Fuerzas de Porter
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Fuente: (Porter M. E., 2008)

Nuevos competidores.

(+) El riesgo de entrada de nuevos competidores es casi nulo, pues depende mucho de la
reputacién creada por los afios en las empresas de manejo contable fiscal para poder dar certeza a
los clientes de manejo y reporte ante las autoridades mexicanas.

(+) las empresas de contabilidad y andlisis fiscal requieren de un pool de clientes amplio
y pocas son seleccionadas para poder trabajar con clientes grandes dado su complejidad lo que
les exige tener una inversion fuerte en actualizacién de informacidn y personal para poder
cumplir con las normas mexicanas.

La fuerza de los proveedores.

(-) Se cuenta con pocas empresas que puedan proveer servicios y productos similares.

(-) Costos de transferencia de proveedores altos con relacion a los costos de transferencia
de otras empresas

(+) Existencia de multiples productos sustitutos, a la vez de tener la capacidad de poder
desarrollarlo de manera interna sin necesidad de tener un proveedor de servicios, aunque el costo
sea mas alto.

(+) Existen multiples proveedores para abastecer los servicios de tecnologias internos

necesarios para el soporte de las actividades.



La fuerza de los clientes.

(-) México las leyes contables y fiscales son las mas complejas del mundo, el gobierno
mexicano en sus leyes dicta que todos los contribuyentes estan obligados a participar y cumplir
con las normas establecidas (cercano a los 77 millones segun datos de INEGI en 2017), solo 5
millones aproximadamente son empresas constituidas (Datos de INEGI 2017) y de éstas solo
20,000 empresas tienen la posibilidad de dar servicio y asesoria tanto en materia contable fiscal
como de Tecnologias de la Informacién.

(-) Existen multiples empresas que prestan servicios de asesoria contable fiscal que tienen
mucha presencia dentro del panorama nacional e infraestructura.

(+) Solo el 5% de las empresas prestadoras de servicio cuentan un area de Tecnologias de
la Informacion capaz de prestar servicios complementarios a los temas contables y fiscales.

Los entrada de productos sustitutos.

(+) Existen una gran variedad de sistemas capaces de proporcionar informacion de
caracter contable y fiscal, y muy pocos capaces de cumplir con las normas mexicanas al 100%
por ello se da la necesidad de tener asesoria en materia de Tecnologias de la Informacion para
poder ajustar los sistemas a las normas mexicanas.

(+) Multiples empresas de sistemas que pueden dar asesoria tecnoldgica pero pocas
empresas o casi nulas las que proveen tecnologia desde el punto de vista contable fiscal
combinando la cuestién operacional con la consultoria tecnoldgica.

(+) Para las empresas Grandes y medianas existen 25 empresas reconocidas que prestan
servicios en materia contable y fiscal segun el International Accounting Bulletin
(http://www.internationalaccountingbulletin.com/)

La competencia entre las empresas de industrias similares.

(-) Las empresas competidoras actualmente compiten por reputacion y por infraestructura
humana, tratando de agilizar los procesos fiscales.

(-) Los competidores se centran en las empresas transnacionales a las que pueden ofrecer
sus servicios con la cual existe una competencia alta por lograr captar este mercado.

(+) La empresa de estudio se encuentra en el ranking de empresas con mejor reputacion
en México de servicios ficales y contables.

(+) de las empresas en el ranking que tienen la mayoria del mercado solo 4 cuentan con

un area de Tecnologias de la Informacion de manera interna como complemento de sus servicios.



Capitulo 3: Diagnostico.

La compariia se divide en unidades de negocio independientes, aun cuando los clientes se

atienden en comun o de manera multidisciplinaria, existen en total 8 unidades de negocio, éstas

estan dirigidas por socios dentro de la empresa que toman las decisiones de manera autbnoma,

regidos por una mision y visién global y que estan orientadas desde su origen a la industria del

analisis y servicios contables y fiscales, la unidad de negocio analizada es Tecnologias de la

Informacion en la cual se encontraron hallazgos durante la investigacién inicial pudiendo

mencionar los siguientes.

R/
L X4

e

La unidad de negocio de Tecnologias de la Informacion es de reciente creacién
pues, aunque la compafiia tiene mas de 20 afios ofertando servicios, el origen de la
empresa es contable y fiscal, por lo que las nuevas unidades de negocio en
especial las TIC’s no se encuentran totalmente alineadas a la mision y vision
corporativa.

De manera formal la mision y visién de la unidad de negocios dentro de la
empresa no se encuentra establecidas de manera formal, por lo tanto, es
importante poder definirlas como primer paso.

Aun cuando “La Empresa” cuenta con personal altamente capacitado se tiene
como una debilidad en el tema de los recursos humanos, el hecho de no se cuenta
con el personal suficiente para desarrollar todas las actividades dentro de la
organizacion y hace que tenga el efecto de un solo colaborador tenga que
desarrollar maltiples actividades y que aun tratando un esquema de priorizacion
de las actividades llega a suceder que se deja de lado los compromisos
establecidos con los clientes.

Se encuentra dentro de la empresa como una fortaleza la habilidad y conocimiento
de todos los colaboradores ya que son personal altamente especializadas en el
disefio de soluciones y servicios ofertados

Se determina que existe como oportunidad el poder tener soluciones a la medida
de las necesidades ya que se cuenta con un buen conocimiento de los clientes y
sus situaciones operativas dentro del mercado y a los cuales se les brinda

servicios.



% Existen estrategias empiricas aplicadas a la unidad de negocio, las cuales se
definieron por la necesidad de atender el requerimiento de los clientes.

% Se encuentra la necesidad de tener lineas de accidn capaces de satisfacer la
necesidad real de la unidad de negocio de crecimiento y fortalecimiento, basados

en estrategias alineadas a la mision y vision especificas de la unidad de negocio.



Capitulo 4: Solucion Proyectada.
Procedimiento de Solucion
La metodologia empleada busca desarrollar un cambio en el modelo de negocio
comenzando con el establecimiento de la mision y vision, hasta llegar al desarrollo de soluciones
que permitan al &rea de Tecnologias de la Informacién de la firma la empresa cumplir con los
objetivos de sustentabilidad basados en los principios innovacién y crecimiento econdémico, para

ello, se usa la secuencia de pasos mostrada en la siguiente figura.

Figura 13 Pasos de Solucion
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Disefio de la vision y mision empresarial.

El poder definir la mision y vision dentro del area de Tecnologias de la Informacion en
cualquier tipo de empresa es importante poder tener claro los conceptos y definiciones para el
logro de este objetivo, se definira lo siguiente:

Visidn. Es el enunciado que responde a donde desea estar una organizacion en un futuro a
largo plazo. Este futuro que desea los duefios o responsables de una empresa debe significar la
manera de ven el resultado final o que se pretende alcanzar.

Al buscar facilitar méas la adopcion del concepto de vision empresarial, se toma en cuenta

las siguientes definiciones que le han dado algunos autores.

e (Quigley, 1995) afirma que esta «Es comprender el pasado y el presente para

poder proyectar el futuro con acierto, es una ruta para el futuro».



e (Johnson, Scholes, & Whittington, 2009) dicen que «Es la que engloba un futuro
deseado, las aspiraciones de la organizacion y asi motivar a los integrantes de la
empresa».

e (Bengt, 2001) menciona que «Es el nacimiento del futuro distante, con lo que la
empresa logra desarrollarse de la mejor manera posible siguiendo las aspiraciones

de sus lideres».

Para poder lograr la definicion de la vision de manera correcta es importante poder

responder las siguientes preguntas las cuales define la vision empresarial.

Figura 14 Ciclo de preguntas de la vision

éQuéy
Como
queremos
ser?

éPara qué
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tenemos? hacemos?

¢Hacia
ddnde
vamos?

Fuente: Elaboracién Propia

Entre las principales caracteristicas de la vision se puede mencionar las siguientes:

e Atractiva: debe expresar una situacion a la que todos los integrantes de la
organizacion deseen llegar.

e Féacil de comprender y comunicar: de esta manera ayudara a la correcta toma de
decisiones y asignacion de recursos.

e Inspiradoray alentadora: significa una motivacién para la organizacion, debe

servir para promover la accion.



e Amplia: su campo de visualizacion es a largo plazo y debe abarcar un gran
objetivo hacia el futuro.

e Realista: debe ser fidedigna, teniendo en cuenta el entorno, tecnologia, cultura
organizacional, recursos y competencia.

e Puede cambiar con el tiempo, se debe tener en cuenta que puede ajustarse con el

paso del tiempo si asi se lo requiere

Misidn. Se puede definir a la misién como la identidad y razon de ser de una empresa, es
decir, por qué surgid, cuales son sus intereses, objetivos y qué le ofrece de especial a los clientes.

Algunos autores definen la misién empresarial de la siguiente manera:

e (Armstrong & Kotler, 2013) la definen como: “Una parte medular dentro de la
planificacion estratégica”.

e (O.C. Ferrell, 2010) define a la misién en su libro “Negocios en un Mundo
Cambiante” como “el propo6sito general dentro de la empresa”.

e (Druckers's, 2015) afirma que “Es la base para las estrategias, las tareas
prioritarias a realizar y planes haciendo una diferenciacion entre una empresa y

otra”.

Para poder lograr la definicion de la misién de manera correcta es importante poder

responder las siguientes preguntas las cuales la definen.

Figura 15 Preguntas para la definicion de la mision empresarial
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¢Para
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Fuente: Elaboracién Propia



A la hora de redactar la mision de determinada empresa, se debe tener en cuenta que esta

cumple las siguientes caracteristicas:

e Define la razon de ser y el propdsito de toda empresa.

e Es precisa, recordable y factible, facil de recordar para los integrantes de la

empresa.

e Esta disefiada a corto plazo, de manera que se diferencie de la vision.

e Informa los principios generales de la empresa.

Al realizar las preguntas antes mencionadas con los directivos de la unidad de negocio se

determina lo siguiente con base a sus respuestas:

Tabla 5 Tabla de analisis de vision

¢ Qué y como queremos ser?

Siendo innovadores, siendo
multidisciplinarios, creando
soluciones que permitan ser

eficientes en tiempo

Asegurando la calidad de nuestros
productos y soluciones integrales
que cultiven en nuestros clientes la
necesidad de cumplir las

obligaciones fiscales.

¢Para qué lo hacemos?

Para capitalizar oportunidades de
tecnologias que permitan a los
clientes cumplir con la legislacién
en materia contable

Para optimizar la productividad de
nuestros clientes y eficientizar los

métodos de cumplimiento legal.

¢Hacia dénde vamos?

A ser la mejor unidad de negocios
de la firma teniendo los mejores

resultados

A ofrecer la mejor consultoria
nacional en tecnologias alineadas a

los procesos contables y fiscales

¢ Qué valores tenemos?

Integridad, honestidad, pasion,

mejora continua, cambio

Lealtad, integridad, pasion,

compromiso, innovacion,

transparencia

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 6 Tabla de analisis de mision

¢Quiénes somos? Una empresa de soluciones de Somos una unidad de negocios
Tecnologias de la Informacion del perteneciente a un corporativo
sector fiscal- contable internacional enfocada en

soluciones fiscales y contables

¢ Qué hacemos? Desarrollamos e implementamos Creamos nuevas soluciones de
soluciones de Tecnologias de la negocio basados en las Tecnologias
Informacién en los negocios de la Informacion

¢ Qué nos diferencia? Tener muchos afios de experiencia | Tener el conocimiento de alta
en el mercado y tener un equipo tecnologia de la informacién
altamente capacitado aplicada en los procesos de negocio

de las industrias.

¢Para quienes trabajamos? Para nuestros socios de negocio y Para nuestros comparieros y
nuestros clientes nuestros clientes a los cuales

ofrecemos soluciones

Fuente: Elaboracion Propia

De las preguntas y respuestas anteriores trabajando en conjunto con la empresa se
determina como mision y vision de la unidad de negocio, se determina los siguiente:

Mision: “Somos una unidad de negocio que cree firmemente, que la excelencia sélo da
frutos cuando se confia en gente talentosa, con calidad y experiencia en los negocios”.

Vision: “Ser una unidad de negocio comprometida con los problemas de nuestros clientes
de forma transparente y eficaz para convertirnos en su socio de confianza”.

Determinacion de valores aplicados a la unidad de negocio dentro de la firma se puede

identificar con ayuda de los responsables los siguientes.

e Transparenciay cultura abierta. Ser claros y promover la participacion de los
miembros involucrados en la toma de decisiones.

e Integridad. Tener muy claro como se debe actuar, siendo coherentes con cada
una de nuestras acciones.

e Disponibilidad al cambio. Apertura para poder cambiar, buscar nuevas formas de
innovar constantemente

e Pasion. Disfrutar y estar ilusionado con su trabajo para poder desempefiarlo de

manera adecuada.



e |Innovacién. Cambiar, evolucionar, hacer cosas nuevas, ofrecer nuevos

productos/servicios, adoptar nuevos procesos de desarrollo de software.

Basado en la conceptualizacion de o que debe ser la mision y vision empresarial de
(Druckers's, 2015) la misién y vision establecida por la empresa de primera instancia no cumple
con lo estipulado por ende se reformulan tomando en cuenta los valores definidos a lo siguiente
tomando de base la misidn y visién antes establecidas quedando de la siguiente forma:

Mision reformulada. “Eliminar los problemas y preocupaciones de las areas contables y
fiscales de nuestros clientes, ayudando a gestionar correctamente la informacion de forma
tecnoldgica con calidad y experiencia en los negocios”.

Vision reformulada. “Ser una de las principales 5 unidades de negocio de “La Empresa”
y ayudarla a ser reconocida como una del TOP TEN en México de empresas de servicios
contables y fiscales”.

Objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos son los fines 0 metas desarrollados a nivel estratégico y que la
organizacion pretende lograr en un periodo determinado de tiempo. Podria decirse que los
objetivos son los que determinan qué es lo realmente importante en su estrategia organizacional.
Asi, se basan en la visién, la mision y los valores de su organizacién y son ellos los que
determinan las acciones y medios que se ejecutaran para cumplirlos. Los objetivos estratégicos
deben ser, principalmente, claros, coherentes, medibles y alcanzables.

Para poder establecerlos se siguen los siguientes pasos:

1. Establecerlos en base al analisis de FODA y deben ser alineados a la mision y vision
de la unidad de negocio.
2. Aplicar el Trade Off para determinar los objetivos principales.

3. Redactar los objetivos basados en la siguiente figura.

Figura 16 Diagrama de creacion de objetivos
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Fuente: Elaboracion Propia
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4. Usar verbos en la taxonomia de Bloom. (Documento Anexo B)

Obijetivos estrategicos declarados por la empresa y establecidos con los miembros

directivos en reuniones de trabajo obtenidos de la matriz FODA.

F1 -- O1: Incrementar los servicios ofertados a los clientes a través recursos
propios para mejora de los procesos.

F2 -- O2: Maximizar el uso eficiente de los recursos e infraestructura de la
empresa para cubrir las necesidades de los clientes obteniendo un nivel de
satisfaccion més alto.

D1 -- O4: Desarrollar capacidades y condiciones para la creacién de productos
mediante el uso de metodologias software que permita generar productos a bajo
costo.

D3 -- O3: Lograr el crecimiento profesional desarrollando planes de capacitacién
gue minimicen la desercion del personal.

F2 -- Al: Designar un area de ventas especializadas que obtengan proyectos
continuamente mediante el acercamiento a los clientes cercanos utilizando las
zonas en las que se encuentran las sucursales.

F2 -- A3: Determinar proveedores especializados en las zonas geograficas de las
sucursales permitiendo la distribucion de las operaciones de Tl para tener mas
cercania a los clientes minimizando los costos de los proyectos.

D2 -- Al: Determinar ejecutivos de ventas mediante un proceso de seleccion y
contratacion de personal especializado en ventas de soluciones de TI que permita
obtener proyectos de manera constante vendiendo los productos y servicios que
se ofertan.

D3 -- A4: Contar con un departamento de creacion de recursos humanos basados
en planes de capacitacion acelerada que genere profesionales especialistas a partir

de profesionales recién titulados.

Al trabajar con los objetivos y ajustando la informacion en base al componente de la

figura 18 se obtiene como objetivos estratégicos los siguientes:

O1. Maximizar el uso eficiente de los recursos e infraestructura de la empresa para

mejorar la calidad en el servicio mediante el desarrollo y mejora de las capacidades productivas.



O2. Desarrollar equipos de alto desempefio para aminorar el tiempo de solucion en los

servicios prestados a los clientes mediante estrategias de planeacion y segmentacion interna.

0O3. Mejorar la percepcion de la relacion costo / beneficio ofrecida para incrementar el
posicionamiento competitivo de la unidad de negocios y la empresa, mediante la creacion de un

departamento de investigacion y desarrollo.

O4. Adoptar metodologias agiles de desarrollo tecnoldgico y administracién de proyectos
para mejorar la planeacién interna mediante estrategias de comunicacion y capacitacion
acelerada.

Metas.

Una meta es un esfuerzo dirigido y cuantificable hacia un objetivo. Se deben de
especificar el desempefio deseado, marco temporal y los recursos a utilizar (recursos humanos,
financieros, tecnoldgicos, institucionales, etc.).

Determinan el resultado de forma concreta, observable y medible ;Cémo se sabe que se
lograra? Debe expresar un punto concreto a alcanzar, no un deseo.

Disefio de las metas: VERBO INFINITIVO + unidad de medida (calidad, cantidad,
costo, tiempo) + objetivo de la contribucién + periodo de ejecucion.

Caracteristicas de las metas: Deben ser medibles, Especificas, Alcanzables, Relevantes,
Temporales.

Se determinan las siguientes en una junta con los directivos de “La Empresa”.

M1. Eficientar un 15% el uso de recursos de la empresa en 2 afios.

M2. Disminuir un 50% la media de tiempo de solucidn en los servicios prestados en 2
afos.

M3. Subir 5 puestos en el tablero realizado por IABE (International Accounting Bulletin
and Expansion) en 3 afios.

M4. Adoptar 2 metodologias innovadoras de desarrollo y administracion en todas las
unidades colaborativas en 2 afios.

M5. Mejorar un 20% el acumulado de las capacidades de la unidad de negocio en 2 afos.



Estrategias.

Definidas como los artefactos y recursos que la empresa utiliza de manera certera para
cumplir los objetivos propuestos a corto, mediano y largo plazo.

Elementos necesarios para el disefio de las estrategias: posicionamiento Gnico, dominio
de la organizacion, competencia distintiva, cooperacion. Dan respuesta al cémo cumplir con el
objetivo.

Estructuracion de Estrategia: verbo en infinitivo + ;qué? + ;cémo se va a lograr el
objetivo?

Derivado de la definicién de los objetivos estratégico establecidos en conjunto con “La
Empresa”, se hace un proceso de definicidn de estrategias capaces de poder establecer una
posicion Unica y valiosa dentro del mercado para la misma, mucho siguiendo la definicion de
Michael Porter, estas estrategias deben de cumplir el lineamiento de no ser facil de copiar y de
ser sostenible en el tiempo.

Estas estrategias generadas se listan en conjunto con “La Empresa” y definidas para cada
uno de los objetivos perseguidos a continuacion:

E1. Desarrollar y mejorar las capacidades internas basados en el modelo de adopcion
metodoldgica y tecnoldgica.

E2. Desarrollar equipos de alto desempefio mediante la creacion de un departamento de
investigacion y desarrollo.

E3. Transformar el area de soporte a tickets por un area de atencién y evaluacion de
servicio al cliente.

E4. Generar comunicacién y capacitacion acelerada mediante un plan de optimizacién y
fortalecimiento de habilidades profesionales.

Lineas de accion e indicadores.

Tomando en consideracion el proceso participativo de analisis y los objetivos
anteriormente sefialados, este plan estratégico agrupa en cuatro bloques sus lineas estratégicas de

actuacion.

e Lineas de mejora de gestion (interna).
o Estas lineas de accion estdn completamente enfocada a los procesos
internos de la unidad de negocio de la empresay en el como se puede

lograr la sostenibilidad de la misma a lo largo del tiempo.



e Lineas de mejora de calidad en el servicio (externa).

o Estas lineas de accion estan desarrollada a la eficiencia de los servicios
prestados por la unidad de negocio tanto internos (prestados a las demas
unidades de negocio de la empresa), como externos (a los clientes finales,
los cuales terciarian sus procesos) y poder lograr el grado de eficiencia
necesario para ser rentables.

e Lineas de innovacion de productos.

o Estas lineas de accion estan enfocadas al tema de desarrollo de nuevos
productos y servicios bajo esquemas de investigacion, implementacién y
creacion de soluciones innovadoras que fomenten nuevas oportunidades de
comercializacion.

e Lineas creatividad de nuevos mercados.

o Estas lineas de accion estan determinadas para el analisis de mercado,
modelos de marketing y esquemas de comercializacion capaces de proveer
a la unidad de negocios de la empresa nuevos nichos de mercados y

fomentando la competitividad de la misma en su industria.

Esta definicion debe considerar cumplir el tener su definicion en términos de:

e Acciones especifica 0 paso
e Responsable
e Estrategia a la cual esta dirigida
e Tiempo de duracion aproximado
e Recursos necesarios
e Indicador de progreso (objetivo y medible)
o Formula
o Fuentes de informacion
o Frecuencia
o Meta

Algunas de estas acciones pueden estar establecidas a corto mediano y largo plazo

pudiendo tomar en algunos casos afios en poder lograrlas, esto debe ser considerado en la



planeacion estratégica, para fines del presente proyecto se plantean las siguientes lineas de
accion establecidas en conjunto con la empresa y agrupada en los 4 bloques definidos por la

entidad misma.

Lineas de accion de mejora de gestion (interna).

La estrategia de Servicios provista por ITIL se describe como un triangulo, donde cada
una de las tres esquinas representa controles del ciclo de vida del servicio, la Administracion de
Portafolios de Servicios, la Administracion de Demandas y la Administracion Financiera.
(Cartlidge, 2007)

El diagrama de la Estrategia de Servicios y la Mejora Continua del Servicio se ubica en el
centro de todos los procesos. Esto es porque los controles estratégicos necesitan estar en su lugar,
y los esfuerzos y resultados de la mejora de los procesos deben ser vinculados con la Estrategia,
el Disefio, la Transicion y la Operacion de los servicios, para garantizar la optimizacion de los
procesos (Cartlidge, 2007). Por ello, ITIL al ser una metodologia de gestion propone una serie de
buenas préacticas estandarizadas que nos ayudan a mejorar la presentacion de los servicios,
reorganizando la manera en la que el area responsable, en este caso el departamento de Tl de “La
Empresa”, organiza y gestiona el trabajo. Dentro de las partes importantes, esté la Mejora
Continua del Servicio la cual es representada como un anillo segmentado, que traza el ciclo de
Deming de Planificar-Realizar-Verificar-Actuar para garantizar la mejora de la calidad (Garcia
P., Quispe A., & Raez G., 2003).

Las organizaciones deberian utilizar la guia provista por ITIL en sus fases para revisar
qué elementos tienen, antes de intentar cambiar y mejorar las capacidades de disefio de la
administracion de servicios, Esto permitird que “La Empresa” pueda enfocarse en administrar la
complejidad relacionada con la transicion a produccion de los servicios nuevos o modificados,
volviéndolos operativos y buscando la estabilidad de los mismos (Cartlidge, 2007).

Dentro de los primeros pasos que propone la metodologia de ITIL, se encuentra la
necesidad de hacer un diagndstico del area y de los servicios ofertados, este diagndstico abarca el
conocimiento de la operacion y busca establecer para que se requiere cada servicio,
estableciendo cual es la finalidad de cada servicio, recursos y disponibilidad, para ello es
importante poder establecer un catalogo de servicios de T, de manera que sea estructurado,
definido con base a los resultados, que pueda medir el alcance de los servicios, estableciendo la

posicion de cada servicio con respecto al su utilidad o enfocada a la necesidad del cliente,



optimizado y permita crear nuevos servicios de cara a la satisfaccion de las necesidades del
cliente de manera agil.

Todo lo anterior se observar en las lineas de accion propuestas para “La Empresa” dentro
del proyecto de cara al control y gestion de los procesos internos necesarios para cubrir la
estrategia de mejora de gestion del area de T1y deben estar asignados a personal responsable de

dar seguimiento y ejecucion de los mismos.

Tabla 7 lineas de accién procesos internos

Lineas de Mejora de Gestion (interna).

Accién o paso Responsable Estrategia Tiempode Unidadde Recursos Indicador de Proceso
Direccionada Duracién Medida Asignados Frecuencia Meta a Alcanzar

Crear el Portafolio de Servicios AG E1, E3 6 Mese(s) Fl, RH, MT 1mes Portafolio de servicios Publicado
aumento en la satisfaccion de los
ST E1, E3 1 Afio(s) RH, MT 2 meses clientes reportado en las encuestas
Modificar los procesos del Service Desk para mejorar la atencion a cliente de servicio
. sistema para almacenary consolidar
ST E4 2 Afo(s) FI, RH 2 meses

Crear Plataforma de Gestion del Conocimiento informacion

. sistema de analisis del los niveles
EO,AG E3 2 Afio(s) Fl, RH 2meses

Implementar la Gestion de Niveles de Servicio de servicio
Implementar Sistema de Gestion de Proveedores AG E2, E4 1 Afo(s) Fl, RH 2 meses Implementacién de SRM
herramientas de administracion de
AG, ST E2, E3 1 Afio(s) Fl, RH 2 meses proyecto vinculadas al sistema de
Implementar Sistema de Gestion de Proyectos conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Lineas de accion de mejora de calidad en el servicio (externa).

De acuerdo a los principios de ITIL, el service desk es el punto tnico de contacto (SPOC,
del inglés Single Point of Contact) entre el proveedor de servicio de Tl 'y los usuarios para las
actividades diarias. (Tapias Garcia, 2016) Un service desk tipico gestiona incidentes
(perturbaciones del servicio) y solicitudes de servicio (tareas rutinarias relacionadas con los
servicios), ademas de manejar las comunicaciones con los usuarios para cosas tales como cortes
y cambios planificados en los servicios. Un service desk tipicamente tiene un enfoque amplio, y
esta disefiado para ofrecer al usuario un unico lugar al que acudir para todas sus necesidades de
TI. (Cartlidge, 2007) El resultado final es que el service desk desempefia un papel fundamental
en facilitar la integracion de los procesos del negocio con el ecosistema tecnologico y la
infraestructura mas amplia de gestion de servicios.

Para poder atender esta necesidad de atencién enfocada a los clientes se propone hacer
uso de las buenas practicas establecidas en diversas empresas lo largo del tiempo, estas estan
enfocadas principalmente en el service desk, asi, se puede mencionar algunas como propuestas

de implementacion y que deberan ser tomadas en cuenta en el disefio, creacion e implementacién



de un sistema capaz de dar seguimiento y gestion las necesidades actuales y futuras de los

clientes, por esto se listan algunas de las mas usadas y sus diversos enfoques.

e Desarrollo de la participacion del cliente.

o

Examinar el comportamiento y expectativas de los clientes para asegurarse
de que comprende sus necesidades.

Ofrecer un portal de conocimiento para el usuario final, que permita ser
accesible durante las 24 horas del dia (incluso cuando su service desk esté
cerrado).

Usar SLA (service level agreement) y clasificaciones de
prioridad/severidad para diferenciar las solicitudes, de modo que pueda
abordar primero las mas criticas dandole seguimiento a todos los servicios.
Se debe buscar resolver los problemas en el primer contacto, y evitar en la
medida de lo posible las transferencias o escalamiento y sobre todo la
necesidad de devolver llamadas por falta de solucién.

Llevar a cabo encuestas de satisfaccion del cliente regularmente para
comprender como se sienten sus clientes acerca de los servicios que

reciben.

e Gestion y Presentacion de Informes del service desk

o

o

Usar informes del help desk en tiempo real, tableros de instrumentos y
analisis para monitorear las operaciones y emprender acciones correctivas
antes de que los problemas se agraven.

Asegurarse de que los procesos de escalamiento y transferencia estén
claros y bien entendidos para evitar omisiones del SLA.

Aprovechar las capacidades de andlisis de su sistema de ITSM (IT system
management) para reducir el tiempo/esfuerzo necesario para la generacion
de informes.

Asegurarse de que la gerencia experimente en persona las operaciones de
su service desk, para que obtengan una impresion de primera mano de lo
que hace el personal del service desk, y cuéles son los desafios que

enfrentan.

e Uso de la tecnologia para dar soporte al service desk de Tl



©)

Implementar prestaciones para flujo de trabajo de solicitudes de servicio
en su software de help desk para ayudar a orquestar los escalamientos y
transferencias.

Implementar funciones de automatizacion para solicitudes comunes de los
usuarios (acceso, restablecimiento de contrasefias, etc.).

Usar su software de service desk para facilitar y registrar las
comunicaciones entre los agentes y los solicitantes.

Integrar sus sistemas de service desk en su ITSM, para ofrecer a sus

agentes un mayor acceso a la informacion del entorno de TI.

e Gestion del Conocimiento

o

Implementar un sistema de gestion del conocimiento que aglutine los
conocimientos en un lugar al que puedan acceder muchas personas.
Ofrecer respuestas a las preguntas frecuentes directamente a los usuarios
finales, evitando asi la necesidad de contactar a un agente.

Mantener actualizados sus registros de conocimientos haciendo purgas y

revisiones de los mismos con frecuencia.

Ya que todas las organizaciones son unicas, y su service desk y las herramientas que usa
deben estar completamente alineadas a las necesidades de su negocio. (Baca Duefias, 2015), por
ello es importante que los procesos establecidos estén documentados de manera clara y bajo
estandares bien definidos, permitiendo identificar la raiz de los problemas operativos y, por lo
tanto, encontrar una solucién. Para la resolucion de problemas, es importante encontrar la causa
del problema para desarrollar una solucion. A veces, la causa mas obvia no es la razon. Es por
ello ISO destaca la importancia de la encontrar la causa(s) raiz de un problema. Puede haber
maultiples, sutiles motivos por el cual un proceso no esta funcionando correctamente y encontrar
las causas reales conducira a una empresa un paso mas cerca de una solucion y la aplicacién de
medidas correctivas. (Rovers, 2012)

Ninguna empresa debe estar satisfecha con las condiciones de un proceso en un momento
dado; deben siempre buscar formas de hacer estos procesos mas eficientes y eficaces. 1SO al ser
un estandar flexible, establece requisitos definidos que una organizacion deberia seguir, pero

permite a la organizacion cumplir estos requisitos de la manera que ellos elijan. Esto aumenta el



alcance de eficacia de la norma, permitiendo a una amplia gama de empresas crear sistemas de
gestion de calidad que se adapten a sus necesidades. (Rovers, 2012)

Para esto se propone como parte de las lineas de accion dentro de la mejora de la calidad
del servicio a los clientes establecer mecanismos de mejora continua a través de la adopcion de
un estandar de mejora continua, estableciendo los lineamientos de los procesos que puedan ser
aplicados en el service desk para poder establecerlo con miras a mejora en los servicios y
productos, cambiando la percepcion que se tiene por parte del cliente hacia “La Empresa”, esto

se ve reflejado en las lineas de accion que a continuacién se presentan.

Tabla 8 Lineas de accién para procesos Externos

Lineas de Mejora de Calidad en el Servicio (externa).

Accion o paso Responsable Estrategia Tiempode Unidad de Recursos Indicador de Proceso
Direccionada Duracién Medida Asignados Frecuencia Meta a Alcanzar
Disefiar e Implementar Sistema de Gestion de Incidencias YZ El 2 Afio(s) Fl, RH 2 meses monitor de incidencias
Disefiar e implementar Sistema de Gestion de problemas YZ El, E3 2 Afio(s) Fl, RH 2 meses monitor de reporte de problemas
Tomar curso de Asertividad y Comunicacidn Efectiva TODOS E4 6 Mese(s) FI, RH 1mes 100% colaboradores
Tomar curso de Toma de Requerimientos TODOS E4 6 Mese(s) FI, RH 1mes 100% colaboradores
Tomar Curso de 1SO 9000 y 20000 TODOS El, E4 6 Mese(s) Fl, RH 1mes 100% colaboradores
Adoptar Sistema de Calidad I1SO JG,IC El 2 Afio(s) FI, RH, MT 6 meses Auditoria de precertlflce?cmn con
solo el 10% de observaciones

Fuente: Elaboracion Propia

Lineas de accion de innovacion de producto.

Una innovacién de producto consiste en la incorporacion exitosa en el mercado de un
bien o un servicio nuevo o sensiblemente mejorado con respecto a sus caracteristicas basicas,
especificaciones técnicas, software incorporado y otros componentes intangibles, finalidades
deseadas o prestaciones. (Jimenez Zarco, Martinez Ruiz, & Gonzalez Benito, 2008)

Como lo dice (Jimenez Zarco, Martinez Ruiz, & Gonzalez Benito, 2008)

“El desarrollo de nuevos productos constituye una de las principales acciones
desarrolladas por las empresas orientadas proactivamente hacia el mercado”, por otra parte, se
tiene que dejar claro que para innovar no es necesario que la empresa u organizacion tenga una
gran cantidad de recursos econémicos ya que el término Innovacion no esta concentrado o
relacionado exclusivamente a hacer grandes inversiones millonarias sino que también debe poder
innovar por ejemplo en procesos o estrategias comerciales (Tello, 2017 ).

Por ello, las lineas de accion establecidas en conjunto con “La Empresa” destacan
principalmente el como tener servicios dirigidos a sus clientes y potenciales clientes que hagan
que exista una afinidad en la relacion de negocio, disefiando principalmente el conocimiento de
las necesidades reales y el conocimiento del mercado circundante directo al cual se ofertan los

Servicios.



Se establece como primera parte la creacion de una cultura de innovacién y un area
interna especializada en este proceso que permita permear esta cultura a todos los equipos y
areas de la unidad de negocio primeramente y después a cada parte de”” La Empresa”, fungiendo
como la unidad pionera.

Se propone realizar un benchmarking competitivo buscando medir los productos,
servicios, procesos Yy funciones de los principales competidores para realizar una comparacion
con “La Empresa” y poder detectar y llevar a cabo mejoras que superen a las de los competidores
cercanos.

Adicionalmente al proceso anterior, se propone que la unidad de negocio de estudio de
“La Empresa” al ser un area especializada en Desarrollo y servicios de tecnologias utilice una
metodologia 4gil en la elaboracion de sus productos, puesto que el principal problema en el
desarrollo de software es la entrega de los productos en tiempo y presupuesto; por ello, el
adoptar una metodologia agil permite que las soluciones estén méas apegadas a las necesidades
reales de los clientes, pues permite al equipo de desarrollo poder explorar continuamente las
necesidades de los clientes y refinarlas en cada fase o iteracién. Una parte importante dentro de
la prestacion o creacion de productos que ofrece una empresa a sus clientes es la creacion de un
contrato que permita tanto al cliente como a la empresa asegurar la obtencion de los beneficios
derivados de un producto o servicio contratado, y aun asi se sabe que es dificil mantener las
variables dentro de todo contrato en especial, las referentes a alcance, tiempo y precio, durante el
tiempo fijado. 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. (Nufio
& Fragoso, 2014)

Dentro del alcance de “La Empresa” se propone la adopcién de soluciones tipicas

utilizadas dentro de los planes estratégicos como:

e Tratar de anticiparse a las necesidades que pueden cambiar con el tiempo por los
clientes durante la fase de analisis y disefio.

e Crear unas especificaciones iniciales con requisitos detallados a través de
documentos y formatos oficiales que permita preparar esquemas de cambio
gradual.

e Aplicar mas restricciones y alcances en los contratos que permitan el lograr metas

en tiempos establecidos.



e Tratar de complacer al cliente cumpliendo con las peticiones a través de acuerdos
de cambio o bien manejando como elementos de fases durante los proyectos y

dentro de los contratos.

Asimismo, al establecer lineas de accion necesarias para la innovacion de productos, una
de las estrategias sugeridas cuando las empresas tienen poco capital y que en la literatura
recomiendan encontrar y construir un puente entre la investigacion y el sector productivo, pues

ellas cuentan con capital humano con alto nivel de conocimiento (Saavedra G., 2009).

Tabla 9 lineas de accién para procesos de innovacion

Lineas de Innovacion de Producto.

Accidn o paso Responsable Estrategia Tiempode Unidad de Recursos Indicador de Proceso
Direccionada Duracién Medida Asignados Frecuencia Meta a Alcanzar

tener al menos 1 prototipo al final

Crear la Unidad Especializada en Innovacién de Productos ST,YZ E1, E2 1.5 Afio(s) Fl, RH, MT 3meses ) L,
de laimpementacion
documento de perfil de los

. ) AG,YZ E2 6 Mese(s) FI, MT 1mes A
Hacer Benchmarking entre competidores competidores
STvz 0 5 Afols) RH. MT 6 proceso y artefactos necesarios para
, fio(s , meses .

Aplicar Metodologia de Transformacion digital agil la metodologia adoptada

Tomar curso de Modelo Lineal JC, ST E2 2 Mese(s) FI, RH 6 meses 100% colaboradores
contratos de vinculacion con al

. L, . . AG E4 1 Mese(s) FI, RH 2meses . R
Hacer Vinculacién con Universidades mnos 3 universidades
Implementar Modelo Lineal de Innovacidn ST, JC El 2 Afio(s) RH, MT 6 meses documentacién de los procesos

Fuente: Elaboracion Propia

Lineas de accion de creatividad de nuevos mercados.

Se propone como lineas de accién el enfoque crear oportunidades de mercado teniendo
como fortaleza el conocimiento generado por las herramientas de seguimiento y postventa de
productos y servicios, todo en razén de segmentacion del mercado.

Como lo menciona (Perez & Perez Martinez de Ubago, 2006) “El comportamiento
comercial de los Clientes, de los Intermediarios, y de los Competidores ocurre que una de las
claves principales del éxito rentable de las empresas”.

Teniendo en cuenta que, en lo que concierne al Mercado, el principal punto de partida
como empresa es satisfacer las Necesidades de los Clientes, de ahi que principalmente, se sepa
en un alto grado de detalle cuéles son estas necesidades reales y a qué hace sentido cuando
utiliza este término.

Por ende, es necesario hacer una introspeccion, acerca de coOmo se reacciona antes esas
necesidades, y para ello es necesario conocer que eventos son los que estan sucediendo dentro la
oferta de un servicio o producto pues, para realizar correctamente segmentacion de mercado, los

encargados del Marketing se apoyan en una serie de criterios o factores tanto internos como



externos, que actuan como variables, como indicadores explicativos de los comportamientos.
(Perez & Perez Martinez de Ubago, 2006)

Los factores internos enfocados directamente en conocer las necesidades de los clientes
para establecer mecanismos de mejoras y oportunidades de mercado se pueden obtener al
trabajar con metodologias de seguimiento de servicios durante la operacién como lo es ITIL, de
los elementos a utilizar esta la parte de Operacion de servicios en los cuales se propone para uso
de la unidad de negocio la implementacion y analisis de los eventos en el administrador de
incidentes y la mesa de ayuda, creando primeramente una base de conocimientos comun, en la
cual aunqgue su fin principal es brindar soluciones rapidas y concretas de los problemas
encontrados durante la operacion de un servicio, también nos puede dar un fiel reflejo de como el
cliente percibe la atencion, también brinda la oportunidad de conocer necesidades que las
soluciones no estan cubriendo al 100% , permitiendo mejora los productos y servicios para

hacerlos mas competitivos, fortaleciendo la permanencia del cliente.

Tabla 10 Lineas de accion para procesos de mejora y nuevos Servicios

Lineas de Creatividad de Nuevos Mercados.

Accién o paso Responsable Estrategia Tiempode Unidad de Recursos Indicador de Proceso
Direccionada Duracion Medida Asignados  Frecuencia de revision Meta a Alcanzar
) planteamiento de nuevas
- . . YZ,1G E1 1 Mese(s) RH 15 dias .
Analisis de Incidencias soluciones
, aumento del 30% de la base de
- YZ,)G El 1 Mese(s) RH 15 dias .
Andlisis de Problemas Comunes conocimiento
. Sistema de acceso pata la base de
- . EO, ST E1, E3 1 Afio(s) RH, MT 2meses .
Base de Conocimiento de Soluciones a Problemas Comunes conocimiento
o £ 63 15 Mese(s) RH 15 di Documento estandarizado de
’ . lese(s fas .
Modificacion de Tarifas Actuales de Precios y Escala de Descuentos precios y descuentos
, Modificacién en las clausulas de
. EO, AG E3 1.5 Mese(s) RH 15 dias
Mejoras en los Plazos de Entregas proyectos
€0, AG £ 63 3 Mese(s) FIRH 15 di Reporte de clientes en los
H 3 lese(s B ias
Crear un Analisis de Valor de Clientes por Segmentos segmentos
Crear un Modelo de Diagndstico Situacional de los Clientes AG E4 2 Mese(s) FI, RH 15 dias 1 modelo de DSC aplicado

Fuente: Elaboracion Propia

Al tratar de aplicar diversas metodologias como soluciones de tecnologia dirigidas a cada
estrategia se vuelve necesario establecer mecanismos de control y gestion que permitan evaluar
su adopcién de manera correcta; por ello, asegura la alineacion, y empatar de forma clara, las
metas de negocio con los objetivos de T1 y estos a su vez con los procesos de T hasta llegar a
las actividades dentro de los procesos, se vuelve vital, pues es importante, definir controles para
toda la unidad de negocios dentro de “La Empresa” incluyendo algunos que aplican para definir
la arquitectura de la organizacion de Tl, y es justo donde COBIT nos brinda este marco
referencial con validez internacional, ya que es un framework de buenas préacticas que brindan la

oportunidad de gestionar la tecnologia T1 de una manera conveniente. (ISACA, 2019)



En el proceso de descubrimiento y comprension de las bases de COBIT es necesario tener claro
también cuéles son los rasgos principales que hacen de esta guia un elemento crucial para la
unidad empresarial. Se puede apreciar que el aprovechamiento de COBIT permite que las
empresas vinculen sus metas principales de negocio con los objetivos del departamento T1 para
que ambos aspectos avancen de la mano. Gracias a la aplicacion de las bases de COBIT es
posible aprovechar la informacion y las medidas obtenidas con la intencion de identificar cuales
son los aspectos que se pueden potenciar para alcanzar un mejor rendimiento. (ISACA, 2019).
Un ejemplo claro de la aplicacion de una parte llamada RISK IT que permite obtener un analisis
de equilibrio entre los beneficios obtenidos en un proceso con los riesgos que conlleva realizar el
proceso.

Por otra parte, el implementar algunos de los artefactos como los brindados en la metodologia de
ITIL como el Service Desk y el Knowledge Management especialmente enfocados a los servicios
directos al cliente permite mejorar de manera sustancial las experiencias de los mismos al utilizar
las aplicaciones compradas o rentadas y esto a su vez mejora las relaciones entre los agentes de
primer contacto de la empresa con sus respectivos clientes.

Todo se refuerza de manera completa al integrar metodologias documentales como 1SO que
garantiza entre otras cosas que los procesos internos realizados siempre se cumplan de la misma
manera garantizando la homogeneidad y asegura el minimizar los riegos implicitos del cambio
tanto de infraestructura tecnoldgica o de recurso humano, permitiendo tener un crecimiento

sostenible a lo largo de la madurez de la unidad de negocio.



Capitulo 4: Conclusiones del Proyecto

En la unidad de negocios de Tecnologias de la Informacion de “La Empresa” se verifico
que, aunque es un area de reciente creacion ya que solo cuenta con solo 5 afios de su aparicion
dentro de la misma, y que, al ser de operacidn con un crecimiento acelerado, carecian de
procedimientos y politicas bien definidas para cada proceso, bases de datos, aplicativos,
comunicaciones y soporte a clientes que brindaran seguridad y que permitan llevar un
seguimiento de los roles y responsabilidades de los colaboradores para desempefiar y cumplir los
objetivos establecidos.

El analisis de FODA revela un fuerte vinculo entre la unidad de negocios y los clientes,
sin embargo, también muestra que no se cuentan con mecanismos de control y seguimiento de
actividades, pues la operacidon carece de un esquema de control financiero y operativo que trae
consigo la inadecuada adopcidn de las soluciones por parte de los clientes, lo cual hace que los
tiempos de entrega de los productos y servicios este sobre pasados, esto se refleja al hacer el
analisis de 5 fuerzas de Porter lo cual confirma los hallazgos.

Al hacer una revision literaria se identifican las metodologias aplicables a areas de
Tecnologias de la Informacion y a sus departamentos de TI que aplicables en las empresas de los
diversos giros industriales pueden permitir mayor control y gestion tanto de los recursos como de
las operaciones que se realizan en las cuales se destaca: COBIT, el cual garantiza a las
compaiiias que lo implementan una estandarizacion en general de todas las areas de la
organizacion en cuanto a IT, ayudando de esa manera a los gerentes y diferentes usuarios
conocer la situacion actual de la compafiia de forma veridica y en tiempo real. ITIL, siendo este
un medio para obtener mejores servicios de T1 que ayuden al negocio a lograr sus objetivos,
ayuda a la deteccion de areas de oportunidad y/o mejora, que ayude a continuar en la constante
busqueda de ofrecer un “El mejor servicio con la mejor calidad”. ISO como método de
estandarizacién documental de los procesos de gestion, funcionamiento y de eficiencia en la
utilizacién de los recursos pudiendo conducir a la reduccion de costos derivados de la operacion
de la unidad de negocio.

Se puede afirmar que al elaborar un plan estratégico que permita adoptar cualquiera de las
metodologias antes descritas conlleva una inversion alta en recursos y tiempo y bastante
esfuerzo, suponiendo un cambio cultural dentro de la organizacion; sin embargo, al hacer una

adopcion hibrida de varias metodologias en puntos clave de los procesos operativos internos y



externos, se puede asumir que se garantiza el fortalecer las areas en las cuales la unidad de
negocios es mas debil, tomando de las diversas metodologias, las fortalezas que las caracterizan,
lo cual brinda mayor flexibilidad y brinda mayor enfoque de las necesidades en el desarrollo de
soluciones que permitan al &rea de Tecnologias de la Informacion de “La Empresa” cumplir con
los objetivos de sustentabilidad basados en los principios innovacion y crecimiento econémico,

siendo especificados en la estrategia empresarial.



Trabajo a Futuro.

Este proyecto da un marco de referencia para la unidad de negocio de “La Empresa”
basado en el analisis de los procesos y estrategias de la direccion al incorporarse la unidad de
negocios dentro de “La Empresa”.

Hay muchas razones de importancia por las cuales implementar procesos siguiendo
metodologias en especial en area de T1 y desarrollo de soluciones dentro de las cuales se pueden

mencionar entre otros.

e Optimizacion de los recursos humanos, financieros y materiales.

e Disponibilidad de informacion oportuna, segura y confiable.

e Infraestructura robusta escalable y rentable.

e Soporte de usuarios garantizada.

e Aumento de la productividad.

e Mejora de las condiciones laborales.

e Evitar duplicidades de tareas.

e Mayor rapidez de entrega de proyectos.

e Unificacion de criterios para la creacion de documentos de procedimientos,
formatos utilizados en las actividades.

e Crear politicas y estrategias adecuadas para el cumplimiento de objetivos de “La

Empresa” y de su unidad de negocio.

Lo cual permitira a la unidad de negocio de “La Empresa” alcanzar las metas establecidas
como organizacion potencializando el uso de la tecnologia, generando un clima de confianza con
los directivos y clientes, por ende, la recomendacion principal es establecer una segunda fase de
proyecto en la cual se pueda implementar por parte de unidad de negocios 0 una empresa con un
area de Ty dar seguimiento a cada fase de implementacién, pudiendo documentar el proceso de
adopcion y gestion de cada estrategia antes descrita tomando en cuenta las caracteristicas
especificas de la empresa y su situacion en el momento de la implementacion.

Finalmente, se elabord un plan estratégico basado en la adopcion de metodologias de TI, con
esto se contribuyd a la creacion de planes de accion especializados en dar un de control y gestion
en el area, buscando reduccion de costos de operacion, flexibilidad de los servicios e integracion

de todos los recursos para crear eficiencia dentro de la unidad de negocio.
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Anexo A: Formato de FODA

Cuestionario FODA
Dirigide a: Personal con colaboradores a sa cargo
Objetive: Identificar & gado de comocimiento del micro v macoescenario de lz organizacion a maves de sus

fortalezas v opormmidades; asi como, lzs debilidades v amenszss; parz ol cbtener un diagnostico preliminsr 3 la
elsboracion de la planescion esraegica.

FACTORES PTNES0S ¥ EXTERSOS

ANALISIS "FODA"

Loz factores pueden ser clasificados come buenos o males, positives o negatives; en fincion de como sean evaluados.
Azl los factorss externos son OPORTUNIDADES o AMENAFAS: los factorss internos som FORTALEZAS o
DEBILIDADES; de acuerdo a su grade de influencia en la organizadon

Por sjenplo, 5i en 1ma escals del 1 al 10, siendo 1 la calificacion minima v 10 la maxima, su empresa cbomviese una
evaluacon izusl o menor a 5 en la categoria comespondiente a conocimienso del clients, ese factor se consideraria
OO A AMeNaza Va que significaria que, por oo conocer bien a sus ciienres, podna enfrentar problemas serios en el
furturo. 5i obnmviera una calificacion mayer a 5 entonces ese misme fctor sera considerado come una epornmidad ya
que &l conocimisnto de sus clientes podra significar snticiparse a sus dessos o necesidadss.

Igmalmente =i en esfructura obnriese wna calificacion igual © menor a 5, seria una debilidad, ya gue mmy
probablements 3 estruchma de sn negocio no sara la adeonads, dadss las pecesidades de ln empresa Pero it
calificacién fiera mayor, entomces sesis uns fortaleza, debido a que, seguramente, su esiructhma le ayudaria a levar
INEjoT 51 negecio v A hacer mas efcienfe s empresa.

Cnando se califican todos los Sctores, tanto infermos come externos, los resultados se pusden incoTporar 80 una mMAmiz
que s& denomins Matriz FODA.

Una Matriz FODA es 1ma herramisnta oy sencilla ¥ clara; permite hecer un dizgnostico rapido de Ia sinadon de
cualguier negocio E:Lté'mi._m:-i de los factores externos e internos que le afectan

Lo gue hara & confinuacion = respondsr 2 uma senie de blogues de preguntas que versan sobre todos los Sactores
externos @ intanes apalizsdos hasts sbora, asignande a todos ellos wa walor de § 2 3 gue posterionmente, seran
incorporades en uns Matriz FODA.

Cuestonanes:

A continuscidn, sncontrard uns sarie de preguntss relstivas s los factoTes exmemos & imernos en su empress. Rasponda
a cads unz de ellw con el mimere de respussta que mejor represents lo que oowTe en su negocio, parz elle debera
considerar la escala siguiente:

Humero 3 2 1 0
Fespuesta: Siempre Frementemente F.ara vez Hunca

Ejernplo: 5i su respuesta es sismpre debera anotar 3
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A ACERCA DE TUS CLIENTES

Bespumesta

Mumca

Para
Vez

Con Slempre
frecuencia

1

Conozco cudl es el beneficio esperado por mis clientes

Tdentifico que servido espera nu cliente

Tenzo contral sobre CUAND Me COMIIan mis clientss

5S¢ cada cuando compran

Conozoo por que compran

Identifico por que elizen una marca ea vez de oTs

Tengo conirol sobre guisn me compera

Sé qué artculos o servicos me pide la mavona de mis clientss

Tdenrifico que artioulos o servicios me brindsn 1 mavor wilidsd

Conozoo que semvicos adicionales prefiere mi clients

Sumg U5 respuesias ¥ anois agui e suma

B ACERCA DE TUS COMPETIDMDEES

Mumca

Ciom Siemmpre
frecuencia

Conozoo los servidoes que offecen mis compeddores

Identifico quienss son mis competidores ditectos

Se cuales son los productos o servicios sustinatos de los que yo offezco

Tenzo identificads come me conmparan los clientes con mis competidorss

Se quienes COmpTan A mhs competidores

Conozoo por que COmMpran 8 mis competidoras

Sé quien pedna convertirse en mi competidor

Conozoo los planes de la competencia

Conozoo mis ventajas competifivas respecto 3 mis compefidores

5e ruales som las ventajas competitivas de los competidores con respecto a o

Suma GU5 respuesias ¥ anois agui e suma

. ACERCA DE TUS FROVEEDOERES

Mumica

Ciom Siemmpre
frecuencia

Estoy satisfecho con el servido de mis proveedores

Conozco personalments 3 mis provesdores

Mis proveedores me ofecen desonentos

Mis provesdores me entrezan a empo

A mis proveedores le inporio como cliente

Sé quignes podrian ser nusvos proveedores

Conozoo las condicones de venta de todos los provesdores

Wiis proveedores conocen mis necesidades

Mis provesdores me offecen credito

Liguido a tiempo mis sdeudos con proveedores

Suma GU5 respuesias ¥ anois agui e suma

01022010
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D ACERCA DE OTROS FACTORES Bespuesta
Fumcz | Bara Con Siemmpre
vez | fecnenca
i 1 2 3
Estoy enterado de los cambios gue ocurmen en la economa
Conozeo los impuestos que los cambios economicos pusden fensr en mi smpresa
%2 gue medidas tomar, en caso de cambdo: en [a stmadon economaca del pais
Conozoo avances tecnalomicos que me podnan ayndar en la empresa
Conozoo lo que mis competidores estan haciendo con ouevas tecnologas
Estoy atento a los cambios sodoculmrales goe ooumen a mi alrededor
e anfidpo a los cambies sodocultumales gue obsemvo
Conozco los productos'servicios con los cuales compito a pamir de la
aApertura comercial
Conozco los productos'servicios con los ouales compito a paric de la
apertura comercial
Estoy preparado para hacer fremte a las posibles comsemmencas gue me
pueda ocasionar la speriura global
Suma s respuesias v anons agur la suma
E. ACERCA DE TUS EECURSOS
FMumca | Bara Con Siempre
wvez | frecnencia
L 1 2 3
Le doy manfenini ento ademade a ous metalaconss v eguipa
Wiz clisnfes infernos estan satsfechos con miz mstalaconses
Wis equipos funcionan adecnsdamente
Mis inventarios son sufcientas para levar a cabo ni operacion normal
Tengo el producto {oonmplo &l servicio) ouando el diente lo solicita
Puedo consezir puevos smpleados ouzndo se van los anterjorss
Los ousves empleados fiensn las habilidades que s= necesitan en mi empresa
Liguido mis dendss 3 denpo
Dizpongo de recurse finsnciess cuando 1o requiers
AhoiTo para Teponer ¥ ampliar mi aquipo
Suma s respResias v aneta agul la suma
F. ACERCA DE TU ESTREUCTURA ORCGANITACTONAL
Mumca | Fara Con Slempre
vez | fecnencis
L 1 2 3

Conozco cualss son las taress que se tienen que levar 3 cabo en s empress

Asziemo tareas de forms ordenads de acuerdo a cada area

Cada quien sabe 1o gque tdene que hacer

Los colaboradores se encuaniran nbicados en aress comumss

Cada quien hace lo gue tene que hacer

Cuando se delega amioridad permite que el mabajador conmibayz en la toms
de decisiones

Las ordenes las doy a raves de los jefes immediztos de las distintas arsas
respetando los miveles jerarquicos

Me entero rapido de gue suceds en |3 smpress

Los trabajadores se enteran de los cambios que se hacen

Conocen los mabajadores sus fmciones

Suma s respResias v aneta agul la suma
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L =2 ACERCA DE TUS HABILIDADES

Eespuesta

Numca | Para Com Slempre
wvez | frecuencia
i 1 2 3

Conozeo cnalss son las acividades citicas de mi empresa

Pasz=o las habilidades necesarias para realizar cualoquier actividad de la enmpresa

he asegure de asiznar las actividedes criticas a la gente adacnada

Me asegure de contratar genfe com las habilidades necesarias para su buen
desempeio en la empresa

Me aseguro de capacitar al personsl pars que hagan bien sus funclones

Me aseguro de siempre fensr con Quisn sustnmr a agquel o aguellos que
desarrollan actividades crticas

Conozco las habilidades que tienen mis competidores

Conozoo las habilidades de mii personal

Hago que mis empleados e precoupen por ser los mejores en 1z empress

Aplico innovadon con el personal para estar 4 la vanguardia

LW s FESPUESIas V anold agur la suma

Ahora lo que hara sera 1a Matriz FODA, poniendo las calificaciones en su cuadrante cormespondiente.
Para ello, observe que la escala de calificadones fiene m valor minimo de § v un valor madmo de 30, por lo guoe =i
lzs calificaciones fueron izuales o menorss a 15, deberan ser puestas en los espacics debajo de donde dice Amenazas
{5l son Sctores externos) o Debilidades (5 son Sactores internos), v sl fieron mayoeres 3 15 enfonces en los espacios

debajo de donde dice Opormnidadss (externos) o Fortalezas (Inbamos).

Ejemplo:

5i obtuviste 14 en el gjerdcio de clieates ¥ 20 en el de habilidades, los resultados tendran que snotarse en las casillas

correspondientes 8 Amensras (en el caso de clisntes) v Formalsras (en el caso de Habilidades).

FACTOR AMENAZAS O DEBILIDADES OPORTUNIDAD O VENTAJA

CLIENTES 14

HABILIDADES 14

MATRIZ FODA

15 {4

Anptar en etz columna :i la] Aootar en esta columma s1 La
calificacion es izual o menor a| calificacion es izual o mayor a

FACTOR AMENATA OPFOETUNIDAD

CLIENTES

COMPETIDDORES

PROFEEDNRES

OTROS FACTORES

FACTOR DEEITIDAD FOETALEZA

RECURSGS

ESTRUCTURA

HARILIDADES

0102019

Dra Beamiz Bico Gonzalez



Anexo B: Taxonomia de Bloom

Verbaos gue se pueden utllizar paraexpresar objethvwes de tipo cognoscitive

§ Evaluachon

i) Jduzgar
Bintusis Evaluar
4 Andllsia Plnear Clasificar
2 Crigtirgueir Proponar Estirmar
Aplicacidn | Analizar Engeiiar Walorar
2 Aplicar Criferansciar Farridar Calificar
GCampransian | Emplear Caleular Reuniy Seleccionar
1 Interpretar ititizar Experimear | Sonsbrudr Madir
Canocimionte | Traducir Demostrar | Probar Lirasy Dhzou i
Re patir Reafirmar Dramatizar | Comparar Establener dustifisar
Ragistrar Drascribir Practicar Contrastar Organtzar Estructurar
Memaorizar Reconoeer Hustrar Criticar DCririgir Pronosticar
Mormbrar Expresar Oparar Drisculie Freparar Pradecr
Relatar Ulizar Programar | Diagramar Dra discir Datoctar
Subrayar Informar Esbozar = | Inspsccionar | Elsborar Dezcubrir
E numerar Revisar Comeertir Exaninar Explicar Criticar
Enunciar U bicar Transformar | Catalogar Concluir Argunmsentar
Raoorday I nfesrrryar Pradueir [ rechuecir Reconstruir Cuestionar
Enlistar Cirdanar Reaolver L Idear Doz baatir
Fa produsic Seriar Ejemplificar | Distinguir Reargarnizar Emitir juicios
Apuntar Expaner Comprobar | Discriminar Reswmir Agordar
Lilar Aspoiar Calewlar Subadividir Fenaralizar Apraciar
Contar Codificar fian ipular Dasmenzar | Definie Aprobyar
Clasificar LComparar Coambiar Dragtacar Reacomaodar | Apoyar
Chefirvir Conclir Construir C ategorizar Combinar Basar
Dhexscritsir Confmstar Cralingar Coompilar Compilar Categorizar
Dezignar Convartir Darmostrar | Debatir Carmponsr Comparar
Dhstermyinar Citicar Drescribi Descomponer | Relacianar Canchudr
Distingur Daduair [resowbrir Describir Catagorizar Confrastar
Esuribir Drafinir Drespajar Dragignar Congep var Criticar
Evocar Dischminar Daterninar | Datallar Concehir Dhifurndir
Explicar Chizmouti Digcrminar | Dubisninar Damuatrar Demastrar
Expomner Distingeir Drisafiar Ditwikir Descubric Dascrilsir
Fijar Ejemplificar Cristingir Enunciar Detarmings CHseriminar
lbent ficar Estirmar Elimsinar Ezpecificar Disefiar Elergic
Indicar Explicar Ensantrar Examirar Escribir Escoger
Jerarquizar Fundarmentar | Estimear Explicar Esguematizar | Euplicar
Enlistar Generalizar Estructurar | Fracoionar Estructurar Fundamentar
Localizar Hustrar Explicar |dendificar Generar hadificar
Rfsncionar | nfiarir Interpratar | Hostrar intagrar Prebar
Feronooer Jeramizar Manejnr Invastigar Modificar Reafirmas
Reseiiar Juzgar Madir Parafrasear Marrar Fefutar
Seleccionhar Logalizar Mod ficar Relagionar Plandficar R buciomnsr
Sefalar Marrar Maostrar Selaccionar Froducir Revisar
Organizar Obtanar Saftalar Proponer Sustartar
Parafmsear ‘| Organvizar | Superar Proyectar Tasar
Pronosticar Preparar Recabar Waluar
Relacianar Relacicnar Radactar YWearificar
Transformar Represe ntar Relatar
Raproducir Rervisar
Trazar Srbolizar
Usar Sitatizar
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