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Resumen

Actualmente, las tecnologias de informacion son un activo relevante en las organizaciones,
dado que, permiten potenciar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Adicionalmente, es
necesario mencionar que las organizaciones se encuentran en diferentes niveles de madurez sobre
la implementacion de tecnologias, por ende, se debe analizar el estado actual de la gestion de las
tecnologias de informacion (TI) y determinar los cambios necesarios para generar valor los
procesos del negocio.

El presente trabajo final de graduacion consiste en el desarrollo de un Plan Estratégico de
Tecnologias de Informacién (PETI) en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del
Banco Central de Costa Rica (COOPEBACEN) que abarque el periodo 2024-2026 y apoye el
proceso de transformacion digital. Con el fin de beneficiar el desarrollo del proyecto, este se divide
en cuatro fases, las cuales son: Fasel: Analisis de la situacion actual de la gestion de la cooperativa,
Fase 2: Analisis de la gestion actual de TI., Fase 3: Gestion de Tl deseada y Fase 4: Formulacion
de proyectos de TI; al ejecutar las fases, se asegura que el PETI propone proyectos y una gestion
de TI que apoye a la cooperativa como negocio.

Sobre el contenido del presente documento, se desarrollan diversas secciones que dividen
la informacion y favorecen su comprension. Primeramente, el capitulo uno consiste en una
introduccién al proyecto, considerando los siguientes aspectos: contexto organizacional,
planteamiento del problema, objetivos, alcance, supuestos, entregables y limitaciones del proyecto.
Seguidamente, el capitulo dos abarca la definicién conceptual de herramientas, metodologias y
otros términos que se implementan para desarrollar una solucion al problema del proyecto. El
capitulo tres presenta el marco metodoldgico, este explica el tipo y enfoque de la investigacion,
ademas de fuentes de informacion, variables y en qué consiste cada fase del proyecto. Luego, se
presentan los capitulos cuatro y cinco, donde se muestran el analisis de resultados y la propuesta
de solucidn, en otras palabras, estos capitulos contienen la informacién sobre el desarrollo del
proyecto. Por ultimo, se encuentran los capitulos seis y siete, los cuales abarcan conclusiones y
recomendaciones por considerar en la implementacién de la propuesta de solucion.

En sintesis, mediante el desarrollo del proyecto, COOPEBACEN obtiene una guia que
permite establecer la gestion ideal y proyectos que potencien T1 como un factor generador de valor
para el proceso de transformacion digital.

Palabras clave: PETI, alineacién estratégica, gestién de TI, objetivos estratégicos, Cuadro de
Mando Integral (CMI), OKR, FODA, 7S de McKinsey, PESTEL, Hoja de ruta, Plan de
comunicaciones, Matriz de Boston Consulting Group (BCG), Cociente digital de McKinsey,
Modelo de liderazgo de Jim Collins.
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Abstract

Currently, information technologies (IT) are a relevant asset in organizations, since they
allow to enhance the fulfillment of strategic objectives. Additionally, it is necessary to mention that
organizations are at different levels of maturity on the implementation of technologies, therefore,
it is necessary to analyze the current state of IT management and determine the changes to generate
value to the business processes.

This final graduation work consists of the development of an Information Technology
Strategic Plan (PETI) in the Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Banco Central
de Costa Rica (COOPEBACEN) that covers the period 2024-2026 and supports the digital
transformation process. In order to benefit the development of the project, it is divided into four
phases: Phasel: Analysis of the current situation of the cooperative's management, Phase 2:
Analysis of the current IT management, Phase 3. Desired IT management, and Phase 4:
Formulation of IT projects; by executing the phases, it is ensured that PETI proposes projects and
IT management that support the cooperative as a business.

The content of this document is presented in several sections that divide the information
and facilitate its understanding. First, the chapter one consists of an introduction to the project,
considering the following aspects: organizational context, problem statement, objectives, scope,
assumptions, deliverables and limitations of the project. Next, chapter two covers the conceptual
definition of tools, methodologies and other terms that are implemented to develop a solution to
the project problem. The third chapter is related to the methodological framework, which explains
the type and focus of the research, as well as sources of information, variables and what each phase
of the project consists of. Then, chapters four and five are presented, in which the analysis of results
and the proposed solution are presented, respectively, in other words, these chapters contain
information on the development of the project. Finally, there are chapters six and seven, which
cover conclusions and recommendations to be considered in the implementation of the proposed
solution.

In summary, through the development of this project COOPEBACEN obtains a guide that
allows establishing the ideal management and projects that enhance IT as a value-generating factor
for the digital transformation process.

Key words: PETI, strategic alignment, IT management, strategic objectives, Balanced Scorecard
(BSC-CMI), OKR, FODA(SWOT) , McKinsey's 7S, PESTEL, Roadmap, Communications Plan,
Boston Consulting Group Matrix (BCG), McKinsey's Digital Quotient, Jim Collins' Leadership
Model.
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Nota Aclaratoria
Género?:

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en razones
extralinguisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan dificultades
sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccién y lectura de
los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la
igualdad de derechos entre los géneros.
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1. Introduccién

En el primer capitulo, se describe la organizacion donde se desarrolla el proyecto. Se
abarcan aspectos como: antecedentes historicos, trabajos similares, el ADN de la cooperativa, entre
otros que permitan comprender de la situacion actual de la organizacion

1.1. Descripcion general

La tecnologia de informacion (T1) brinda beneficios a las organizaciones en areas como:
procesos de negocio, servicios brindados, administracion de informacion, entre otros. En la
actualidad, la competitividad y operabilidad de las empresas toman como factor diferenciador el
uso de TI, por ende, si una organizacion desea brindar servicios y productos innovadores a sus
clientes (externos e internos), debe invertir inteligentemente en la incorporacion de Tl a su entorno.

COOPEBACEN R.L. es una cooperativa cerrada, centrada en brindar servicios de ahorro y
crédito a los empleados del Banco Central de Costa Rica (BCCR). En aras de mejorar los servicios
relacionados a los clientes, la cooperativa ha decidido implementar un Plan Estratégico de
Tecnologia de Informacion (PETI). Como fases relacionadas al desarrollo del PETI, se encuentran:
situacion actual del negocio, situacion actual de TI, gestion de Tl deseada, formulaciéon de
proyectos de TI.

La primera fase, consiste en analizar la situacion actual de la cooperativa, con la finalidad
de comprender su direccion en el periodo 2024-2026 y adaptar T1 a este entorno. La segunda fase
consiste en comprender el estado actual de la TI, para identificar oportunidades de mejora y las
capacidades de la cooperativa. Como tercera fase se encuentra la gestion de Tl deseada, segun
actividades como: desarrollar un analisis de brecha, con la finalidad de determinar acciones para
disminuirla en el periodo 2024-2026. Por ultimo, la fase de formulacién de proyectos plantea el
desarrollo de iniciativas de TI, que satisfagan los objetivos estratégicos de la cooperativa, un plan
de comunicacion y un prototipo de monitoreo de avances.

1.2. Antecedentes histoéricos

En esta seccion, se describe la organizacion donde se desarrolla el proyecto; se consideran
aspectos como: descripcion de la cooperativa y trabajos similares al Plan Estratégico de Tecnologia
de Informacion (PETI).

1.2.1. Descripcion de la organizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Banco Central de Costa Rica
(denominada de ahora en adelante como COOPEBACEN, R.L.) es una cooperativa cerrada que
comienza labores en 1964; seguin COOPEBACEN (s.f.), se define como una organizacion
cooperativista que brinda apoyo econdémico a los funcionarios del BCCR y sus entes asociados, 10s
cuales son: SUPEN, SUGEVAL, SUGEF, SUGESE y CONASSIF. A la fecha de redaccion de este
documento (primer semestre 2024), su oficina central se encuentra ubicada en Guadalupe, San
José, Costa Rica, 50 metros al sur del Palacio Municipal y tiene ocho funcionarios permanentes a
tiempo completo, de los cuales, dos son parte de tercerizaciones (encargados de contabilidad y
soporte de TI).
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Como parte de sus hechos histéricos, se establece que la causa principal de su creacion es
la situacion problematica de los funcionarios, dado que, tenian deudas financieras, ya fuesen
bancarias o con prestamistas (COOPEBACEN, s.f.).

Segun se indico, la cooperativa inicio labores en 1964, en este afio, se identifica la necesidad
de apoyar a los funcionarios en sus problematicas econdmicas, por lo cual, se realiz6 la primera
Asamblea General Constitutiva, con un capital inicial de 14.500 colones representados por 290
certificados, con aportacion de 50 colones cada uno. En 1973, modifica su nombre a “Cooperativa
de Servicios Miltiples de los Empleados del Banco Central de Costa Rica” (COOPEBACEN, s.f.,
sin embargo, en el afio 2021 se determina que el nombre no concuerda con la mision y vision de la
empresa, por ende, se retoma el nombre establecido en su fundacion (1964) y se mantiene hasta la
actualidad (2024).

Con la finalidad de favorecer a sus asociados, actualmente, la cooperativa brinda diversos
servicios financieros, los cuales se muestran en la Tabla 1:

Tabla 1.

Servicios de la cooperativa
100% cooperativo
Credisocial

Créditos Compra de vehiculo
Crédito de inversion
Programa de vivienda

Navidefio
Escolar
Ahorros Mundialista
Vista
Ahorros a plazo Rangos de 30 a 1825 dias

Actividades sociales

Ayudas por fallecimiento

Préstamo de equipo ortopédico

Convenios

Nota. Elaboracion propia, tomando como base la informacion presente en el sitio web de
COOPEBACEN, R.L. (2024)

Beneficios sociales

Para ofrecer los servicios mencionados en la Tabla 1, la cooperativa cuenta con una
estructura organizacional compuesta por diversos consejos y comités, los cuales se presentan en la
Figura 1.
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Figura 1.
Estructura organizativa de la cooperativa

Asamblea de Asociados

»| Comité de Vigilancia

\ A

Comite de Educacion y Consejo de
Bienestar Social Administracion

Tecnologico
de Costa Rica

»| Comisién de Crédito

Y

Gerencia general

¥

Jefe de operaciones

\ \ y

A

Contabilidad Soporte de Tl
(Tercerizado) (Tercerizado)

Plataforma Auxiliar de operaciones

Nota. Elaboracion propia segun la informacion recopilada en la reunién con el gerente general. (M.
Luna, comunicacion personal, 09 de febrero de 2024)

Adicional a la figura anterior, es necesario explicar la situacion del area de T1. Actualmente,
la cooperativa se encuentra fortaleciendo la implementacién de TI, dado que, es un factor critico,
segun la perspectiva de los nuevos miembros del consejo de administracién; al considerar lo
anterior, COOPEBACEN decidié desarrollar un comité que se encargue de gestionar los recursos
y tomar decisiones de TI, el mismo esta conformado por: gerente general, jefa de operaciones,
encargado del soporte y una lider, la cual es profesional en TI.

Posterior a comprender la razon de la creacion del comité de TI, se debe mencionar que el
mismo se encuentra en “estado piloto”, por lo cual, no cuenta con una base de ejecucion solida, por
ende, se excluye de la estructura organizativa (Figura 1.)
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1.2.2. Trabajos similares realizados a nivel interno y externo de la cooperativa
Por el tipo de trabajo, el PETI tiene la posibilidad de tomar como insumos diversos

documentos, segun el &rea o su relacion con la cooperativa (interno o externo); ante lo anterior, en
la Tabla 2. se presentan proyectos similares que se toman como base para el desarrollo del Trabajo

Final de Graduacién (TFG).

Tabla 2.

Proyectos similares

Tipo

Nombre

Descripcion

Relacién con el proyecto

atl

Interno | Plan Estratégico (PE) | El plan fue finalizado en | Un PETI debe alinearse al PE de
de COOPEBACEN, | 2023 y puesto en | la organizacion, asegurando que
R.L. 2024-2026 marcha a inicios del | genere valor a los objetivos

2024, por ende, es una | estratégicos y metas establecidas,
fuente que evidencia la | por lo cual, este proyecto es un
situacion actual de la | insumo prioritario para el
cooperativa. presente proyecto.

Externo | Plan Estratégico de | El proyecto fue | EI PETI, del proyecto actual,
Tecnologias de la | desarrollado por wuna | tiene como organizacion una
Informacion  (PETI), | cooperativa ecuatoriana, | cooperativa, por ende, analizar el
en la Cooperativa de | dadas dos necesidades: | documento permite identificar
Ahorro 'y  Crédito | la obligacion por parte | buenas précticas y situaciones
“Sefior de Giron”. de entidades rectoras del | realistas que complementen el

pais y la falta de vision | conocimiento del estudiante y el
por parte de los | andlisis de situacion actual.
directivos  sobre las

funciones del

departamento de Tl y el

cdémo genera valor.

Externo | Propuesta de modelo | Elaborado por Liliana | EI plan se desarrolla en una
para la definicién del | Cajamarca Montes Yy | cooperativa que tiene como
plan estratégico de | Andrés Eduardo Soler | objetivo la transformacion digital,
tecnologias de la | Lopez en Febor (entidad | COOPEBACEN tiene esa misma
informacién  (PETI), | cooperativa meta, por ende, el documento
que involucre a los | colombiana); el | permite  apreciar  situaciones
roles operativos y que | proyecto consiste en el | realistas, buenas précticas y otros
permitan la | desarrollo de un PETI | aspectos a considerar durante el
transformacion digital | que permita guiar a la | desarrollo del PETI.
de Febor. organizacion en la

transformacion digital,
siendo una necesidad
impulsada  por la
pandemia del Covid-19.

Externo | TFG de egresados de | Consiste en el analisis | Retroalimentarse de estos permite
la carrera | de proyectos | tener una perspectiva realista de
Administracion de | desarrollados por | las buenas précticas, con la
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Descripcion Relacion con el proyecto
Tecnologia de | egresados de ATI, para | finalidad de beneficiar el
Informacion (ATI). obtener desarrollo del actual proyecto.

retroalimentacion.

Nota. Elaboracion propia (2024).
1.2.3. Mision

Segun el Plan Estratégico de COOPEBACEN 2024-2026 (2023), la misién de la
cooperativa es la siguiente:

“Somos una entidad que procura el bienestar socio econémico de nuestros asociados
brindando acceso a servicios financieros y solidarios adecuados para todos” (COOPEBACEN R.L,
2023).

1.2.4. Visién

Segun el Plan Estratégico de COOPEBACEN 2024-2026 (2023), la vision de la cooperativa
es la siguiente:

“Ser el aliado financiero de mas facil acceso y con las soluciones y asesoria mas efectivas
para el colaborador del Banco Central y entes desconcentrados” (COOPEBACEN R.L, 2023).

1.2.5. Valores

Al igual que la misién y la vision, la cooperativa ha redefinido sus valores en el nuevo Plan
Estratégico, ante esto, COOPEBACEN (2023) presenta los siguientes valores como los vigentes
para el periodo 2024-2026:

e Apoyo al asociado y su familia: Nos debemos al asociado, por lo que nos comprometemos
en atenderles y orientarles ante cualquier consulta y necesidad que tengan, principalmente
cuando las soluciones y los beneficios son de alcance familiar.

e Innovacion y creatividad: Todo esfuerzo que se realice por mejorar la atencion del mercado
real y potencial debera incorporar conceptos de innovacién en cuanto a su alcance y con un
alto contenido de creatividad para el logro de satisfaccion de nuestros asociados.

e Proactividad y efectividad en la practica: Todos los colaboradores y los directivos se
ocuparan de su labor pensando prospectivamente, ademas que tomaran las decisiones
relacionadas con el servicio de manera oportuna y en procura de resultados de corto plazo.

e Respeto institucional y asociativo: Se promovera una Cultura Institucional de respeto a
todos los asociados, hablandoles con la verdad y comunicandonos con ellos con prontitud.

e Vinculacién y cercania con el asociado: Es una consigna institucional el fortalecer el
contacto con el asociado real y potencial y que se nos caracterice como una entidad de facil
acceso y muy cercana.
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para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.
1.3. Planteamiento del problema.

El presente TFG tiene como objetivo apoyar la resolucién de una problematica en
COOPEBACEN, R.L., con lafinalidad de impulsar su mejora continua; ante lo anterior, la presente
seccion desarrolla aspectos que permiten clarificar la situacion problematica por tratar en la
cooperativa.

1.3.1. Situacion problematica.

La informacion que se desarrolla en esta subseccion se obtiene de reuniones con
funcionarios de la cooperativa, realizadas durante la fase de anteproyecto y la primera semana del
proyecto (Apéndice J., Apéndice L y Apéndice K). Los funcionarios consultados son: el gerente
de la cooperativa, la jefa de operaciones y el encargado de TI, quien brinda soporte a los equipos y
sistemas presentes en la cooperativa.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Banco Central de Costa Rica
(COOPEBACEN) cumplid, a inicios del 2024, 60 afios; a lo largo de su historia, la cooperativa ha
realizado actividades de mejora con la finalidad de brindar servicios que satisfagan las necesidades
de los asociados y apoye los procesos de negocio, algunos ejemplos son: contratacion de personal,
tercerizar actividades, adquisicion de equipos tecnoldgicos y de oficina, entre otros.

La tecnologia de informacion (T1) es una necesidad competitiva y operativa en la actualidad
de las organizaciones, ante esto, COOPEBACEN ha integrado diversas tecnologias para favorecer
sus operaciones y a sus asociados. Dentro del catdlogo de tecnologias con el que cuenta la
cooperativa se encuentran las mencionadas en la Tabla 3.:

Tabla 3.
Ejemplos de tecnologias utilizadas
Tecnologia Descripcion
CODEAS Es un sistema ERP (Enterprise Resource Planning) enfocado en la
informacién financiera, por ende, se adapta al negocio de la cooperativa. El
sistema es desarrollado por Quarzo Tecnologia, quienes brindan diversos
niveles o servicios de CODEAS; COOPEBACEN cuenta con la version
fisica, instalada en los ordenadores de la oficina; el proveedor ofrece una
version cloud, pero el trabajo que implica la migracién de la informacion ha
generado que la cooperativa posponga dicho proyecto. Ademas, el sistema
cuenta con modulos desarrollados a detalle, segun solicitud de la cooperativa.
Cisco WEBEX | Es utilizada para establecer un medio de comunicacion estandar entre los
funcionarios de la cooperativa y el BCCR.
Gestion en linea | Se brinda la posibilidad a los asociados de realizar consultas por medio del
sitio web; adicionalmente, es posible realizar transacciones de solicitud y
gestion de crédito y ahorro. Las credenciales para acceder al sistema son: la
cedula de identidad y una contrasefia.

Mall virtual En alianza con todoaplazo.com, se presenta la opcion de realizar compras de
articulos de la tienda, con beneficios personalizados para los asociados.
Licencia Adquirida por medio del proveedor Conzultek.

Microsoft 365
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Tecnologia Descripcion
Equipo Se cuenta con ordenadores en la oficina para uso de los funcionarios, acceso
tecnoldgico a lared del BCCR con fibra dptica, UPS de respaldo de hasta 10 horas, entre

otros que permiten realizar sus operaciones diarias.
Nota. Elaboracion propia, tomando como base la informacion de la reunion del 09 de febrero 2024
con el gerente, presente en el Apéndice K. (2024)

La Tabla 3., menciona ejemplos de tecnologias que la cooperativa utiliza en su operacion
como organizacion, resaltando que, en su mayoria, se implementan como respuesta a la constante
evolucion de la forma de trabajo en las organizaciones.

Segun se evidencia en la Figura 1., en la estructura organizativa no existe un comité o
consejo definido, formalmente, para la gestion de TI, sin embargo, se encuentra un comité de TI
piloto. La propuesta actual del comité de Tl indica que la arquitecturay los sistemas de informacion
son administrados por el funcionario parte de una tercerizacion, contratada a Conzultek, el cual se
encuentra a tiempo completo en la cooperativa. Dada la situacion actual de COOPEBACEN, las
labores del encargado de TI se centran en la resolucion de conflictos y situaciones especificas que
se presenten.

Por otro lado, COOPEBACEN tiene una base en la utilizacién de tecnologias, sin embargo,
se enfoca en implementarlas como parte de la operatividad y no como un factor que favorece el
cumplimiento de objetivos estratégicos, generando desalineacion entre Tl y la direccidn del
negocio.

Como parte de sus actividades, la cooperativa elabor6 el Plan Estratégico (PE) de la
organizacion en el 2023 y ha comenzado su vigencia en 2024, para concluir en 2026; en términos
generales, el PE se enfoca en la mejora continua de los procesos de gestion de informacion y los
servicios brindados a los asociados, con una clara vision a la transformacion digital.

Tomando como base lo mencionado, una accion por realizar para solventar la desalineacion
entre Tl y la cooperativa es el desarrollo de un PETI que sirva de guia para el accionar de
COOPEBACEN en 2024-2026, permitiendo que TI apoye al negocio.

Con la finalidad de determinar el problema principal, junto a sus causas y consecuencias,
en la siguiente pagina se presenta la Figura 2 que muestra el arbol del problema. En la parte inferior
del arbol se presentan las causas que generan el problema principal, mientras que, en la parte
superior se muestran las consecuencias.

8191

atl



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion

para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

Figura 2
Arbol del problema
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Al analizar la Figura 2, se observa que la problematica principal es “desalineacion entre Tl
y la direccion de la cooperativa”. Con la finalidad de comprender los elementos del problema, se
procede a explicar las causas y consecuencias directas.

Tabla 4.

Explicacion de las causas y consecuencias.

Tipo

Causa

Causa/Consecuencia
Ineficiente gestion de TI a
corto, mediano y largo plazo.

Explicacion
La cooperativa tiene identificadas oportunidades
de mejora desde la perspectiva de TI, sin
embargo, el tiempo dedicado a estas es reducido,
lo que genera que no se desarrollen actividades a
seguir, en el corto, mediano o largo plazo.

Materializacién de riesgos
enTI.

Las actividades actuales de T se centran solo en
el soporte, ademas, no se realiza la gestion de
cambios, ni de riesgos, generando que la
administracion de situaciones sea de caso a caso,
sin llevar un orden o control.

Consecuencia

Si se desconoce la direccion del negocio, se
administran datos que no presentan valor a la
cooperativa, lo cual desemboca en reportes con
informacion innecesaria que complica la toma de
decisiones.

Los procesos de T1 cumplen Gnicamente con las
necesidades béasicas de una empresa en la
actualidad, no son implementados como un
elemento que beneficie a los objetivos
estratégicos. En esta situacion, es posible que los
procesos actuales y los nuevos por desarrollar se
vean como elementos con costos altos y
beneficios minimos.

Manejo ineficiente de la
informacion.

Procesos de TI sin
generacion de valor.
Desconocimiento de
tendencias de TI que

beneficien la cooperativa.

Si existe desalineacion entre Tl y el negocio, no
se identifican oportunidades de mejora en la
cooperativa, esto genera que las tendencias de Tl
no sean aprovechadas y se pierda
competitividad, ademéas de beneficios en la
gestién interna.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En resumen, COOPEBACEN esta en proceso de mejora de sus operaciones, tomando la
transformacion digital como uno de sus principales elementos, ante esto y la problematica
presentada, surge la pregunta: ;Cudles son las posibles acciones por realizar para resolver la
desalineacion de T1 con el negocio y empezar a generar valor?, esta cuestion es considerada para
determinar la realizacion de un PETI como una oportunidad de mejora que beneficie a la

cooperativa.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En la presente subseccion, se desarrollan las razones por las cuales el proyecto se realiza en
la cooperativa, desde la perspectiva del perfil profesional en TI.

Como se ha mencionado, COOPEBACEN se encuentra en un proceso de mejora, por lo
cual, han considerado una serie de proyectos que apoyen su cumplimiento, la mayoria
documentados en el Plan Estratégico; los proyectos responden a diversas necesidades y/o
problematicas de la cooperativa, siendo la desalineacion entre T1 y el negocio la que compete al
presente TFG, situacion explicada en la seccion 1.3.1. Situacion problemaética.

El perfil ATI integra conocimientos de las areas administracion de empresas y tecnologias,
con la finalidad de aprovechar Ty generar valor a una organizacion. Un profesional en TI cuenta
con una vision holistica de las situaciones relacionadas a la tecnologia de informacion,
permitiéndole examinar aspectos tales como: técnicos en el desarrollo de sistemas, riesgos, gestion
de activos, uso de datos e informacion para toma de decisiones, posibles adquisiciones de hardware
o software, vulnerabilidades de seguridad, negociacién, entre otros.

Al analizar los parrafos anteriores, se aprecia que el perfil del profesional en TI tiene la
capacidad de satisfacer la necesidad de alineacion en la cooperativa, pero ¢como se transmiten los
conocimientos a la organizacion?, acé es donde se considera el PET]; este plan consiste en realizar
un analisis de la actual gestion de la empresa, para determinar su estado, necesidades y prioridades,
permitiendo formular la administracion de T1'y apoyar el cumplimiento de objetivos en el periodo
establecido.

Sobre planificacion estratégica, existen diversas herramientas, dentro de las cuales esta: las
7’s de McKinsey; segun Aster (2022) esta herramienta abarca los siguientes aspectos: valores
compartidos, estrategia, habilidades, estructura, sistemas o procedimientos, personal y estilo de
direccion, estos factores son elementales para comprender la operatividad de una organizacion. En
el caso de la cooperativa, al estar en un proceso de mejora, se recomienda considerar las 7°s para
identificar el impacto que cada posible cambio tiene en sus funciones, dado que, existe la
posibilidad que un cambio genere un “efecto domind” y altere la operatividad. Un PETI debe
evaluar las 7’s, dado que, busca comprender la situacién actual del entorno de la organizacion.

A nivel de la gestion estratégica, existen buenas practicas en la industria, en el caso del
presente TFG, se decide tomar como base COBIT 2019, especificamente el APO02 Gestionar la
Estrategia, para definir fases, objetivos y el alcance, esto se detalla en secciones posteriores. Es
necesario destacar que, se consideran otros elementos para optimizar y acoplar las buenas practicas
a la cooperativa, tales como: los mencionados en Trabajos similares realizados a nivel interno y
externo de la cooperativa, articulos encontrados durante la investigacion, entre otros.

Se ha establecido que un PETI permite alinear TI con el negocio, sin embargo, no es el
unico beneficio que su implementacion genera; COOPEBACEN ha establecido la transformacion
digital como un factor de cambio principal, deseando mejorar en las areas de integracion de
informacién y la satisfaccién de los asociados, un PETI permite desarrollar proyectos que
beneficien estos factores.
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En sintesis, la cooperativa actualmente cuenta con “apetito al cambio digital”, por lo cual,
el proyecto se sustenta dado el beneficio que un PETI brindaria, al ser una guia de las acciones a
realizar durante el periodo 2024-2026.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion.

Ante la problemaética descrita en Situacion problematica., y lo explicado en Justificacion
del proyecto, se evidencia la disposicion de solventar la problematica por medio de un PETI; al
desarrollar el proyecto, COOPEBACEN recibe los beneficios presentados en la Tabla 5.

Tabla 5.
Beneficios esperados con el PETI.
Tipo de Beneficio

beneficio
brindado

Aumento de la probabilidad de éxito en los objetivos estratégicos del negocio, dado
que, Tl apoya a estos.

Guia de trabajo a realizar sobre las iniciativas, actividades y tareas relacionadas a
TI, en el periodo 2024-2026.

Asignacion efectiva y eficiente de los recursos destinados a TI.

Mejora en los servicios brindados a los asociados, dado que, como buena préactica
en el desarrollo de un PETI, se toma en cuenta la perspectiva de los involucrados,
entre ellos: los asociados y funcionarios.

Guia la gestion de recursos para los proyectos de TI, por ende, apoya la toma de
decisiones.

Guia para el monitoreo de avances en las iniciativas de TI, con la finalidad de
conocer su grado de cumplimento, atrasos u otros posibles eventos.

Ventaja competitiva, por medio de oportunidades en el uso de tecnologia.

Mejora en la imagen de la cooperativa, tanto con funcionarios y externos, dado el
eficiente uso de los sistemas de informacién que mejora le experiencia de los
usuarios.

Cultura organizacional mejorada, dada la comunicacion entre consejos para
facilitar la comprension de informacion, la constante busqueda de mejora continua,
flexibilidad, liderazgo, entre otros aspectos en el desarrollo de un PETI.
Flexibilidad ante las necesidades reales y actuales del negocio, dada la naturaleza
dindmica del documento PETI.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

En la presente seccion, se establecen los objetivos del TFG. Para facilitar su comprension,
se dividen en general y especificos.

1.4.1. Objetivo general

Elaborar un plan estratégico de tecnologias de informacién, que comprenda el periodo
2024-2026, aportando a la transformacion digital en COOPEBACEN R.L., durante el primer
semestre del 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

En el siguiente listado se mencionan los objetivos especificos, cuyo propoésito es lograr el
objetivo general establecido.

e Analizar la situacién actual de la cooperativa, para la comprension de la gestion del
negocio y sus necesidades.

e Evaluar la gestion actual de TI, para la identificacion de oportunidades de mejora.

e Formular la gestion de TI, para la disminucion de la brecha entre la situacion actual y
la deseada.

e Proponer proyectos de TI que contemplen el periodo de 2024-2026, para el apoyo a la
transformacion digital.

Con la finalidad de responder a las necesidades de la cooperativa. desde las buenas practicas
de la industria, los objetivos especificos se formulan considerando los procesos del APO02
Gestionar la Estrategia de COBIT 2019, esta relacion se expone con mayor detalle en la siguiente
seccidn (Alcance), especificamente en la Tabla 6.

1.5. Alcance

Segun se indico en la seccion Justificacion del proyecto, para el desarrollo del TFG se
analizan diversas guias y marcos de referencias, principalmente la practica APO02 Gestionar la
estrategia del marco de trabajo COBIT 2019.

Los objetivos especificos son los factores que se deben desarrollar para lograr el objetivo
general del TFG, tomando esto y lo definido en el parrafo anterior, se definen cuatro fases que
dividen el trabajo por realizar. En la Tabla 6. se presentan las fases con los procesos de la practica
APOO02 y el objetivo especifico al que responde.

Tabla 6.
Relacion entre las fases del proyecto, objetivos especificos y procesos del APO02.
Obijetivo especifico Proceso del APO02

la cooperativa. la gestion del negocio y sus | direccion de la empresa.
necesidades.
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N° | Fase | Objetivo especifico Proceso del APO02
Analisis de la gestion | Evaluar la gestion actual de Tl, parala | APO02.02 Evaluar las
actual de TI. identificacion de oportunidades de | capacidades,

2 mejora. rendimiento y madurez
digital actual de Ia
empresa.

Gestion de Tl deseada. | Formular la gestion de TI, para la | APO02.03 Definir las
disminucion de la brecha entre la | capacidades  digitales

3 situacion actual y la deseada. objetivo.

APOQ02.04 Llevar a cabo

un andlisis de brecha
Formulacion de | Proponer proyectos de TI que | APO02.05 Definir el
proyectos de TI. contemplen el periodo de 2024-2026, | plan estratégico y el

4 para el apoyo a la transformacién | mapa de ruta.

digital. AP002.06 Comunicar la
direccion y estrategia de
I&T.

Nota. Elaboracién propia, segun los procesos del APO02 Gestionar la Estrategia de COBIT 20109.
(2024)

Para la definicion de las tareas de cada fase, se consideran las practicas del proceso APO02
y la experiencia del estudiante, adquirida en el transcurso de la carrera universitaria. En el siguiente
listado, se explica cada fase y las actividades que comprende cada una.

e Andlisis de la situacion actual de la gestion de la cooperativa: esta fase consiste en analizar
la situacion actual de la administracion en la cooperativa; se busca comprender la direccion
que la cooperativa toma para sus procesos y las proyecciones que desean alcanzar; lo
anterior con la finalidad de interiorizar el entorno en el que se desarrolla TI. Algunos
factores para tener en cuenta son:

o Entorno externo: consiste en elementos que no son propios de la cooperativa, sin
embargo, si determinan las funciones de esta, ejemplo: factores sociales,
competencia (en este caso ASOBACEN), politicas, leyes, entre otros.

o Forma actual de trabajo: abarca elementos que permitan comprender la base para la
ejecucion de las operaciones, por ejemplo: mision, vision, valores, alianzas, entre
otros.

o Direccion a futuro: con el elemento anterior se comprenden las operaciones actuales
de la cooperativa, con este se espera identificar los criterios que se toman en cuenta

organizacionales, estrategias, entre otros.

o Requerimientos de los involucrados: las tareas de la cooperativa se realizan para
satisfacer las necesidades de los asociados y funcionarios, por ende, es relevante
comprenderlas para definir las acciones de Tl y analizar su alineacion con los
objetivos estratégicos, ademas de otros elementos del punto anterior.

Como informacién adicional, para realizar el reconocimiento de la situacion actual,
se utilizan los siguientes instrumentos: entrevistas y revisiones documentales, estos se
detallan en la seccién 3.8, especificamente en la Tabla 12.
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e Analisis de situacion actual sobre la gestion de TI: la segunda fase es similar a la primera,
diferenciadas en el enfoque, esta seccion centrandose en T1, no en el negocio. La fase
tiene como proposito identificar el estado actual y real de la tecnologia de informacién, para
encontrar oportunidades de mejora. Algunos factores por considerar son:

o Base de ejecucidon de TI: consiste en comprender los elementos que componen el
desarrollo de TI en la cooperativa, se deben tener en cuenta: tercerizaciones,
gobierno TI, capacidades y procesos de negocio, entre otros.

o Madurez digital: consiste en identificar el grado de utilizacién y aprovechamiento
de Tl en la cooperativa, analizando elementos como: nivel de riesgo tecnoldgico
aceptado, liderazgo, cultura organizacional y nivel de apertura al cambio.

Similar a la fase anterior, se utilizan los siguientes instrumentos: entrevistas,
revisiones documentales y visitas de campo. Si se desea indagar sobre los instrumentos, su
descripcion se encuentra en la Tabla 12., perteneciente a la seccion 3.8

e Gestion de TI deseada: como tercera fase, se define la situacion deseada para la gestion de
TI, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora respecto a la situacion actual y
determinar acciones que acorten la diferencia entre ambas. Se consideran factores como:

o Definir las capacidades digitales objetivo: es decir, se identifican aspectos de TI
existentes en la estrategia empresarial, se definen objetivos y metas de TI, se
detallan servicios y productos de TI, se determinan estrategias de T1, entre otros.

o Anadlisis de brecha: se realiza con la finalidad de determinar los cambios que se
deben realizar para lograr la situacion de TI deseada; se debe evaluar el impacto que
genera cada cambio en la arquitectura empresarial.

e Formulacién de proyectos de TI: posterior a determinar la gestion actual de T1y conocer la
realidad del negocio, se deben desarrollar proyectos e iniciativas para que TI cierre la
brecha y logre su estado deseado. Se consideran factores como:

o Definir iniciativas de TI: conforme a las necesidades y realidad de la cooperativa.
Mediante analisis de tendencias tecnoldgicas, investigacion y herramientas
conocidas por el estudiante.

o Detallar hoja de ruta: en esta se definen pasos por seguir, métricas para monitorear,
relacion entre iniciativas, y otros elementos que permitan guiar el avance de las
labores de TI en el periodo 2024-2026. Con la finalidad de actualizar el PETI al
avanzar el tiempo se plantea el desarrollo de un prototipo de monitoreo mediante el
uso de una herramienta informatica, ejemplo, una hoja en EXCEL.

o Desarrollar un plan de comunicacion: se deben considerar elementos como: canales
de comunicacién, pablico objetivo, promocidn, entre otros, que permitan informar
a todos los involucrados las acciones a realizar durante el desarrollo del PETI.
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1.6. Supuestos

En esta seccion se indican los factores y elementos que, se asume, seran cumplidos en la
realizacion del proyecto; los supuestos del proyecto son:

e Los funcionarios y colaboradores de COOPEBACEN estaran dispuestos a compartir
informacion con el estudiante para enriquecer el conocimiento sobre el estado de la
organizacion. Algunos medios de comunicacion son: correos electronicos, entrevistas,
encuestas, cuestionarios, entre otros.

e Se brindara acceso a informacion confidencial requerida para el desarrollo de un PETI. Sin
embargo, el estudiante estd sujeto a un acuerdo de confidencialidad, por ende, la
informacion considerada como sensible no debe ser compartida con terceros.

e Los funcionarios tienen nocion de los principales problemas existentes al realizar sus tareas
cotidianas, por lo cual, la informacion que presentaran al estudiante es realista, acorde a la
situacion actual de la cooperativa.

1.7. Entregables

En esta seccidn, se describen los entregables resultados del desarrollo del proyecto. Dada
la naturaleza del proyecto, se deben realizar entregables para la empresa y académicos como parte
del TFG, a continuacion, se presentan segun su tipo.

1.7.1. Entregables academicos

Se debe entregar el Trabajo Final de Graduacion como un documento compuesto por las
siguientes secciones:

Capitulo 1 Introduccion

Capitulo 2 Marco tedrico.

Capitulo 3 Desarrollo metodolégico.
Capitulo 4 Andlisis de resultados.
Capitulo 5 Propuesta de solucién.
Capitulo 6 Conclusiones.

Capitulo 7 Recomendaciones.
Apeéndices.

Anexos.

Referencias bibliogréaficas.
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1.7.2. Entregables a la cooperativa

El PETI es el entregable principal del proyecto, compuesto por diversas secciones, las
cuales se desarrollan para cumplir con las fases (establecidas en Alcance) y, por consiguiente, los
Obijetivos especificos; con la finalidad de dividir las secciones del PETI en entregables, se definen
los siguientes:

e Documentacion relacionada al analisis de la situacion actual y real sobre la gestion de la
cooperativa (comprende elementos como: FODA, PESTEL, alianzas estratégicas,
antecedentes organizacionales, entre otros).

e Documentacion relacionada al analisis de la situacion actual y real sobre la gestion de Tl
(abarca elementos como: nivel de madurez digital, procesos del area de TI, andlisis de las,
retos de la cooperativa en TI, estructura organizativa de TI, procesos criticos de TI, entre
otros).

e Documentacion relacionada a la gestion de T1 (considera elementos como: necesidades de
TI, objetivos estratégicos de TI, procesos criticos de TI, analisis de brecha tecnoldgica,
objetivos de TI, cambios en la arquitectura empresarial, entre otros).

e Documentacién de proyectos e iniciativas de TI para el periodo 2024-2026, incluye los
planes de accion y comunicacion, hoja de ruta y un prototipo, mediante una herramienta
informatica, que permita monitorear el avance de los proyectos

1.8. Limitaciones

En esta seccién se indican los factores o elementos que, en alguna medida, restringen la
realizacion del proyecto.

e Disponibilidad de los funcionarios: pese a que se parte del supuesto que los representantes
de la cooperativa tienen la disposicion de brindar informacion, la coordinacién de reuniones
0 recoleccion de datos se complica dada la agenda ocupada de los funcionarios.

e Los funcionarios con conocimiento de tecnologia de informacion son limitados: dado que,
se cuenta Unicamente con una persona dedicada a TI, y esa persona es parte de una
organizacion contratada para brindar servicios de soporte de TI.
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2. Marco Conceptual.

En el presente capitulo, se recopila informacion que permita facilitar la comprension del
proyecto al lector; se abarcan generalidades por considerar para el desarrollo del PET], tales como:
concepto de planificacion estratégica, alineacion estratégica, COBIT, cuadro de mando integral,
entre otros. La Figura 3. presenta un esquema que permite comprender la relacion entre los
conceptos del proyecto.

Figura 3.
Relacion existente en el marco conceptual

(Alineacién con la organizacién]

= =2 T | Fases de un PETI
Planificacion estratégica <7reqiere abarca

CoDlero deeTT 4___cc".npreﬂde’_(Planificacion estratégica de TIJ—‘genera Beneficios de un PETI
considera compue’sto por utiliza
Gobernanza de TI

Herramientas para Metodologia OKR's
\ Analisis FODA [Ia elaboracién de un PETI] g
A (maeero), (et

Hoja de ruta Analusns costo-beneficio - Modelo de las

Plan de
comunicaciones Cuadro de Mando %_ejemp)o‘>

ejemplo Integral 7S de McKinsey
Modelo de Ilderazgo
de Jim Collins
Anal:5|s PESTEL

COBIT 2019 Cociente digital de
McKinsey
Matriz de Boston
Consulting Group

comprende

Objetivos de gobierno Proceso
Cascada de —

abarcan

Practicas y
actividades

Nota. Elaboracion propia. (2024)

2.1. Alineacién con la organizacion

Segun se expresO en Situacion problematica., el problema principal del proyecto es
“desalineacion entre T1 y la direccion de la cooperativa”; para solventar la problematica, es
necesario considerar la definicion de diversas herramientas y términos, siendo el primero de estos
la “alineacion”, al ser el factor principal de la problemaética. Segun Castillo (2023), el alineamiento
a nivel organizacional se refiere a “...1a coordinacion de objetivos, metas y procesos entre las
diferentes areas y niveles jerarquicos de una empresa” (parr.4). Entendiendo el término anterior, se
aprecia que la problematica expresa una descoordinacion entre el accionar de Tl y los procesos de
la cooperativa, ante esta situacion, se recomienda la planificacion estratégica.
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2.2. Planificacion estratégica

Tal como se menciono en el parrafo anterior, el elemento a tener en cuenta para alinear T
y la cooperativa es la planificacion estratégica, con el fin de comprender su definicion, primero se
debe analizar el concepto de estrategia; segun Castellanos (2012), la estrategia se define como “el
conjunto de acciones planificadas y coordinadas sisteméaticamente en el tiempo que se llevan a
cabo, para lograr un determinado fin o mision” (p.3); una vez definida la estrategia, se procede a
explicar que es la planificacion estratégica, segiin Aramayo (2012), la planificacion estratégica es
“un medio para alcanzar los objetivos de una organizacion, considerando aspectos como: vision de
largo plazo, observacion de un conjunto y una apropiacion del contexto en el cual existe el negocio”

(p.24).

Al considerar su definicion, se observa que la planificacién estratégica es una herramienta
que se enfoca en comprender el entorno de la organizacién, ademas de definir y desarrollar acciones
que permitan alcanzar objetivos, por ende, brinda conocimiento de la direccién que la empresa
desea en un periodo especifico. La definicidn de planificacion estratégica, presentada en el parrafo
anterior, abarca el entorno administrativo general de una organizacién, sin embargo, esta se debe
implementar en diversas areas, por ejemplo: TI, la cual compete al presente proyecto.

2.3. Planificacion estratégica de Tl

Tal como se mencion0d, cada organizacion debe realizar una planificacion estratégica
general para definir su direccion en un periodo establecido. La planificacion estratégica se debe
realizar desde la perspectiva de cada area, dado que, cada una debe alinear sus procesos a los
objetivos estratégicos de la organizacién. En el caso especifico del proyecto, se considera el area
de TI de la cooperativa, dado que, es la mencionada en la problematica; en la seccion 2.2.
Planificacion estratégica se explica la planificacion estratégica general (cooperativa), como
complemento, en esta seccion se abarca la planificacion estratégica de T1I.

La planificacion estratégica de Tl es el eje central de los conceptos a desarrollar en el
proyecto, por ende, se debe comprender su definicion. Segun Rodriguez y Lamarca (2012), la
planificacion estratégica de T1 es “el proceso y la documentacion en la que se identifica la cartera
de aplicaciones y la infraestructura tecnoldgica que debe desarrollar la empresa para obtener
ventajas sostenibles sobre sus competidores, de acuerdo con la estrategia de negocio” (p.7).

Por otro lado, Deloitte (2022) indica que la planificacion estratégica de Tl permite a las
empresas aprovechar los avances y tendencias tecnoldgicas, beneficiando a los objetivos
estratégicos establecidos. Adicionalmente, Bdtiiner (2014) menciona que la planificacion
estratégica de TI consiste en procedimientos que permiten comprender la situacién actual,
oportunidades y las estrategias por abarcar, desde la perspectiva tecnologica, para el apoyo de los
objetivos organizacionales.

Al comprender el concepto de planificacion estratégica de TI, se aprecia su relevancia a la
hora de solventar la problemaética del proyecto, dado que, abarca directamente las areas
desalineadas (TI y la direccion de la cooperativa). La realizacion de un PETI requiere de la
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comprension de diversos conceptos, en el caso del presente proyecto se consideran: gobierno y
gobernanza de TI, explicados en las subsecciones 2.3.1y 2.3.2.

2.3.1. Gobiernode TI

Primeramente, se procede a explicar el concepto de gobierno de TI, como parte de la
planificacion estratégica de TI. Segun Pérez (2022), en el articulo “El Gobierno TI: la era de los
datos”, este término se define como:

“...una combinacion estructurada de un conjunto de modelos de gestion, responsabilidades,

habilidades y capacidades que es compartida y asumida dentro de las empresas por los

gjecutivos, gerentes, técnicos y usuarios TI. Estos tienen el objetivo de controlar
eficazmente los procesos, garantizar la seguridad de la informacion, optimizar el uso de

recursos y dar apoyo para la toma de decisiones de manera alineada con la vision, mision y

objetivos estratégicos de la organizacion”. (parr.8)

Por otra parte, Valencia et al. (2018) menciona lo siguiente: “las actividades de gobierno
de TI incluyen mecanismos que buscan la alineacion de TI con los objetivos en el contexto de la
actividad empresarial” (parr.7); ademas, los mismos Valencia et al. (2018) mencionan que “Los
esfuerzos para lograr un buen gobierno de T1 tienen como fin consolidar organizaciones exitosas y
perdurables en el tiempo, generando valor a accionistas, clientes, proveedores y empleados”
(parr.8).

En sintesis, el gobierno de T es un factor por evaluar en la elaboracién del PET]I, dado que,
dicta los elementos que permiten gestionar las funciones de TI, asegurando que generen valor a la
organizacion, ademas, se toma en consideracion lo expresado por Joseph (2023): “El gobierno de
las TI engloba un conjunto de procesos, mecanismos y buenas practicas que garantizan una toma
de decisiones informada sobre las tecnologias de la informacion dentro de una organizacion™.
(parr.2)

2.3.2. Gobernanzade TI

Como segundo concepto relacionado a la planificacién estratégica de TI, se procede a
explicar la definicion de gobernanza de TI. Segin Hernando (2016), la gobernanza de T1 se define
como “el proceso de validacion, definicion, distribucidn, gestion y control de los procesos que
garanticen que las TI soporten las estrategias y objetivos organizacionales” (parr.4), ademas, el
mismo autor hace énfasis en que la gobernanza es un factor critico en la alineacion y planificacion
estrategica. Como informacion adicional, Danby (2023) define la gobernanza de T1 como: “Los
procesos que garantizan el uso eficaz y eficiente de la informacion y la tecnologia para que una
organizacion alcance sus objetivos” (parr.3).

A simple vista, gobernanza y gobierno de TI parecieran referirse a lo mismo, sin embargo,
al analizar los conceptos, se determina que no son lo mismo. Gobernanza de T1 abarca las funciones
del gobierno, ademas de determinar como se realizan los procesos y actividades diarias de Tl en
una organizacion.
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2.4. Fases de la planificacion estratégica de Tl

Una vez comprendido el concepto de planificacion estratégica de T, y los elementos que
la componen, es necesario mencionar que, el resultado final de su implementacion en una
organizacion es el Plan Estratégico de Tecnologias de Informaciéon (PETI); segin Loor et al.,
(2019) el PETI consiste en una “guia con la cual se va a desarrollar cualquier herramienta
tecnoldgica de la informacion, de esta manera se puede plasmar la misién/vision que se plantea una
organizacion” (p.3).

Por otra parte, es necesario mencionar que, un PETI se desarrolla por medio de fases, cada
una con diversos andlisis, distribuidos segln su proposito, para facilitar la comprension del plan.
A continuacion, se presentan las fases que un PETI debe abarcar. Es necesario destacar que, segun
la fuente de informacion consultada, es posible que el nombre de las fases varie, sin embargo,
mantienen el mismo enfoque; a alto nivel, un PETI prioriza la compresién del entorno externo e
interno de la organizacién (tanto a nivel organizacional como de TI) para que el accionar de Tl
satisfaga las necesidades reales y genere valor a una organizacion.

2.4.1. Fase uno: Analisis de la situacion actual

Como primera fase se encuentra el andlisis de la situacion actual de la organizacion, esta
consiste en coordinar las actividades a desarrollar durante el proyecto, comprender la direccion de
la organizacion en el periodo establecido (mision, vision y objetivos estratégicos), ademas de
documentar los resultados de analizar su situacion. (Cassidy, 2006)

Adicional a la informacion expresada por Cassidy (2006), es relevante considerar lo
expresado por Pérez y Ramoén (2018):

“...comienza con un andlisis de la situacion actual, que produce el modelo funcional

imperante en la entidad. En este paso se evalia de manera general el entendimiento de la

estrategia de negocios, la eficiencia de los procesos operativos y la aceptacion de Tl en la

organizacion” (p.35).

A fin de ejemplificar los elementos descritos en la descripcion del andlisis de la situacion
actual, se aprecia el PETI realizado por la Alcaldia Municipal de Lebrija (2020), donde se encuentra
la fase uno con las siguientes secciones: alineacion con el plan de desarrollo nacional (Colombia),
politicas de TI que deben acatar, normas internas sobre el uso de TI, registro de sistemas de
informacidn que se utilizan y la gestién de la informacién. Al analizar las secciones y elementos
desarrollados, es posible explicar la fase como la comprension del entorno en el cual se
implementan las tecnologias de una organizacion.

2.4.2. Fase dos: Modelo de T1 en la organizacién

Seguidamente, se procede a explicar la fase dos del desarrollo de un PETI; la segunda fase
consiste comprender la situacion actual de TI, con el fin de identificar oportunidades de mejora,
recomendaciones y soluciones alternativas. (Cassidy, 2006)
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Adicionalmente, se considera lo dicho Alcaldia Municipal de Lebrija (2020), donde indican
que la fase dos del PETI comprende:

“el analisis del modelo operativo y organizacional de la entidad, las necesidades de

informacion y la alineacién de TI con los procesos, teniendo conciencia de los cambios 0

ajustes que se realizan respecto al desarrollo de la estrategia de TI” (p.4).

Luego de comprender el enfoque de la fase, se destacan posibles secciones que se abarcan
en su desarrollo; el PETI realizado por la Alcaldia Municipal de Lebrija (2020) presenta las
siguientes secciones en la fase dos:

e Objetivos de calidad: primero, se presentan los objetivos o metas que T1 debe cumplir, se
abarcan factores como mejorar la atencion a los clientes, mecanismos de autocontrol,
apoyar los procesos de la organizacion, entre otros.

e Modelo operativo: como segunda seccion, se presenta el analisis de elementos por
desarrollar y documentar, relacionado a procedimientos operativos como soporte
tecnoldgico, seguridad informéatica, administracion de infraestructura tecnoldgica,
ejecucion de medios de informacion, entre otros.

e Necesidades de informacidn: para finalizar, la ltima seccién de la fase abarca las acciones
que se deben realizar para identificar las necesidades reales de cada una de las areas de la
organizacion.

2.4.3. Fase tres: Modelo de TI

La tercera fase abarca el desarrollo de la direccion de T1 durante el periodo definido, ademas
de formular proyectos que beneficien la alineacion con la organizacion. (Cassidy, 2006); segun
Pérez y Ramon (2018), la tercera fase “...tiene como objetivo la transformacion de las estrategias
de negocios en una estrategia de T1” (p.36), los mismos autores, ademas de la Alcaldia Municipal
de Lebrija (2020), expresan que el modelo de T1 esta enfocado en definir los cambios y acciones
que debe realizar T1 en el periodo vigente del PETI. Con el fin de comprender posibles secciones
de la fase, se denota que el PETI realizado por la Alcaldia Municipal de Lebrija (2020) contempla
los siguientes aspectos:

e Estrategias de TI: en el aspecto se consideran los objetivos de TI, con las respectivas
actividades que se deben realizar para su cumplimento.

e Alineamiento de las estrategias con la organizacion: luego de definir los objetivos, se debe
evidenciar que estos responden a las necesidades de la organizacién, verificando que se
alinean a los objetivos estratégicos empresariales.

e Sistemas de informacion: posterior a definir los objetivos y verificar su alineacion, se
deben identificar los sistemas que se requieren para satisfacer los cambios e iniciativas de
Tl en el periodo en el cual el PETI es vigente.

e Infraestructura: por ultimo, al igual que el aspecto anterior, se deben identificar los
equipos, instalaciones y, en general, la infraestructura que se requiere para que la
organizacion cumpla con el estado ideal de TI, determinado por los objetivos estratégicos.
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2.4.4. Fase cuatro: Modelo de planificacién

Por dltimo, se explica la cuarta fase, esta consiste en realizar una hoja de ruta que permita
gestionar los recursos de TI1, ademés de realizar los casos de negocio pertinentes y comunicar la
planificacion estratégica desarrollada. (Cassidy, 2006). Segun la Alcaldia Municipal de Lebrija
(2020), el modelo de planeacion se desarrolla .. .teniendo en cuenta los lineamientos y el afio de
construccidn, se desarrollan un plan de accién para lo que resta de esta administracion, la cual sera
guia para las proximas administraciones” (p.4); sobre esta fase, Pérez y Ramon (2018), dan a
entender que consiste en la propuesta de proyectos e iniciativas de TI, para su posterior
categorizacion; para cada proyecto e iniciativa, se debe realizar un anélisis de riesgos y de
costo/beneficio, para determinar el impacto y el periodo de recuperacion que debe considerar la
organizacion. Con el objetivo de identificar las posibles secciones de la fase, se mencionan la hoja
de ruta, el plan de comunicaciones y el analisis costo-beneficio; dada la relevancia de los elementos
en el desarrollo del presente proyecto, se procede a explicarlas en las secciones 2.5, 2.6 y 2.7.

2.5. Hoja de ruta

El primer concepto de la fase cuatro a tener en cuenta es la hoja de ruta. Teniendo claro el
entorno organizacional y los objetivos estratégicos a cumplir, es necesario que una organizacion
defina los proyectos por realizar, ante esto, la hoja de ruta es una herramienta por considerar; sobre
la hoja de ruta, Martins (2024b) menciona lo siguiente: “El roadmap (hoja de ruta) de un proyecto
es una vista en perspectiva de alto nivel de todas las entregas, los logros clave y los objetivos en
general del proyecto” (parr.3).

Con el proposito de visualizar otra perspectiva, se toma en cuenta lo mencionado por Oxford
Group Business School (2023) donde define las hojas de ruta como:

“...documentos que ayudan a definir los objetivos, estrategias y acciones necesarias para

llevar a cabo un proyecto. En el contexto de proyectos de innovacién, las hojas de ruta

pueden ser especialmente Utiles para ayudar a los equipos a mantenerse en track y

asegurarse de que se estan trabajando hacia metas especificas y alcanzables” (parr.1).

Otro aspecto por entender sobre la hoja de ruta son sus beneficios, sobre estos, Martins
(2024b) menciona los siguientes:

e Control de los proyectos: como primer beneficio, la autora menciona la asignacion de
recursos a los proyectos y la cantidad de detalles que se generan sobre estos, permitiendo
monitorear el avance y evitar inconvenientes.

e Satisfaccion de involucrados: por ultimo, con una hoja de ruta se agiliza la comunicacién
entre involucrados, al gestionar informacion accesible; la comunicacion efectiva entre
involucrados favorece aspectos como la toma de decisiones y el apoyo a los proyectos.

En sintesis, la hoja de ruta permite a la organizacion asignar y monitorear efectivamente los
recursos de los proyectos de TI, ante esto, su relevancia en el proyecto se evidencia.
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2.6. Analisis costo-beneficio

Seguidamente, se procede a explicar el segundo concepto de la fase cuatro, el cual es:
andlisis costo-beneficio, segun Ortega (2012) este consiste en:

“...una metodologia para evaluar de forma exhaustiva los costes y beneficios de un

proyecto (programa, intervencion o medida de politica), con el objetivo de determinar si el

proyecto es deseable desde el punto de vista del bienestar social y, si lo es, en qué medida.”

(p.147).

2.7. Plan de comunicacioén

El ultimo concepto de la fase cuatro es el plan de comunicaciones, que segin Martins
(2024a) consiste en “...un esquema de como se comunicara, a los integrantes clave, la informacion
importante del proyecto que vaya surgiendo continuamente” (parr.3). Como informacion adicional,
la misma Martins (2024a) menciona que el objetivo o propdsito principal del plan es “...que el
equipo entienda quién deberia recibir qué notificaciones y cuando corresponde poner en tema a los
demas integrantes del proyecto” (parr.3).

En conclusion, el plan de comunicacion adquiere relevancia al ser la forma mediante la cual
se transmiten las iniciativas y proyectos a implementar en el periodo, siendo un paso por valorar
para asegurar que todos los involucrados comprenden su rol y el esfuerzo que se esta realizando.
Junto con la hoja de ruta, el plan de comunicacién permite establecer el plan de accién de la
organizacion en el periodo establecido.

2.8. Beneficios de un PETI

Después de comprender la definicién de un PETI y sus fases, es relevante destacar que
aspectos se ven beneficiados en una organizacion al implementarlo; a continuacion, se presenta la
Tabla 7. con los beneficios de desarrollar un PETI, segun (Cassidy, 2006).

Tabla 7.
Beneficios de un PETI
Beneficio | Descripcion
Gestion eficaz de TI Tl es un activo costoso y critico en una organizacion, por

ende, su administracion efectiva asegura que los recursos
invertidos son utilizados para generar valor.

Alineacion entre las prioridades | Las funciones de TI se enfocan en generar valor al negocio,

de TI con las del negocio. lo cual impulsa el cumplimiento de objetivos estratégicos.
Mejora en la comunicacion entre | Al trabajar bajo las mismas prioridades, la comunicacion
Tl y la administracion. entre Tl y el negocio es constante y de facil comprension.

Identificacién de oportunidades | Se tiene un panorama claro de las necesidades de la
para ventaja competitiva Yy | organizacion y su entorno externo, por lo cual, es posible
aumentar la generacién de valor. | aprovechar tecnologias que como factor diferenciador.

atl

25191



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion Fecnoligico
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L. TE‘C de Costa Rica

Beneficio Descripcion
Planificacion del flujo de | Se tienen identificadas las operaciones de los procesos, lo
procesos e informacion. cual facilita su monitoreo y operatividad.
Asignacion eficiente de recursos | Se asegura que recursos como dinero, tiempo y otros se
de TI. implementen especificamente en la generacion de valor
organizacional.

Nota. Elaboracién propia, segin informacion de (Cassidy, 2006).
2.9. Buenas précticas en el desarrollo de un PETI

Luego de apreciar los beneficios que un PETI brinda a una organizacion, se deben
considerar las buenas practicas que permitan aumentar la probabilidad de su obtencién. En la
industria, existen diversos marcos de referencia y guias que permiten a una organizacion desarrollar
un PETI, dentro de los cuales se encuentra COBIT 2019. COBIT es un acrénimo del inglés Control
Obijetives for Information and Related Technology que significa Objetivos de Control para la
Informacion y Tecnologia Relacionada; segun ISACA (2018) “COBIT es un marco de referencia
para el gobierno y la gestion de la informacion y la tecnologia, dirigido a toda la empresa” (p.9),
es necesario resaltar que ISACA (Information System Audit and Control Association) es el ente
desarrollador de COBIT.

Adicionalmente, se menciona lo expresado por Villamizar (2023), donde indica que el
publico objetivo de la primera version de COBIT, desarrollada por ISACA en 1996, eran los
auditores de TI, este aspecto ha evolucionado entre versiones, llegando a la méas reciente, COBIT
2019, donde el publico objetivo no se limita solo a auditores, como se aprecia al analizar la
siguiente cita expresada por ISACA (2018): ““...1a informacion y la tecnologia (1&T) empresarial
no se limita al departamento de TI de una organizacion, aunque este estd indudablemente incluido.”
(p.9), en otras palabras, ISACA ha desarrollado COBIT hasta el punto donde lo establecido impacta
a diversas areas del negocio, sin embargo, no deja de lado que T1 es su principal area de accion.

Después de comprender el concepto de COBIT 2019, es necesario identificar los términos,
conceptos clave y componentes que se implementan para la interpretacion de sus elementos en una
organizacion, a continuacion, se procede a explicar los relevantes para la ejecucion del proyecto,
los cuales son: practicas de gobierno/gestion, procesos, ademas de los objetivos de gobierno y
gestion.

2.9.1. Objetivos de gobierno y gestion.

Como los primeros conceptos clave, se encuentran los objetivos de gobierno y gestion,
sobre esto, ISACA (2018) menciona lo siguiente: “Para que la informacion y la tecnologia
contribuyan a los objetivos de la empresa, deberian alcanzarse una serie de objetivos de gobierno
y gestion” (p.11); ante lo anterior, es necesario determinar qué comprende COBIT 2019 como
gobierno y gestion, en el siguiente listado se analiza cada termino, segun lo descrito por ISACA
(2018):
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e Gobierno: este primer elemento asegura que: “Las necesidades, condiciones y opciones de
las partes interesadas se evalUan para determinar objetivos empresariales equilibrados y
acordados” (p.9), otro factor que asegura es que se tomen decisiones segun las prioridades
y direccion de negocio. Analizando la definicion, se determina la relacion entre gobierno
segun COBIT y lo expuesto en la seccion 2.3.1.. ISACA (2018) también menciona que
estos objetivos son categorizados en un dominio llamado Evaluar, Dirigir y Monitorizar
(EDM), este dominio evalUa las opciones estratégicas, guia a la alta gerencia con respecto
a las opciones estratégicas elegidas y monitoriza el logro de la estrategia.

e Gestion: como segundo término se encuentra la gestion de TI, sobre este se menciona que
“planifica, construye, ejecuta y monitorea actividades en alineacion con la direccion
establecida por el 6rgano de gobierno para alcanzar los objetivos de la empresa” (p.9).
Analizando la definicion, se determina la relacion entre gestion segun COBIT y lo expuesto
en la seccion 2.3.2. ISACA (2018) también menciona que estos objetivos se categorizan en
cuatro dimensiones, las cuales son:

o Alinear, Planificar y Organizar (APO): toma en cuenta la parte organizacional y
actividades de apoyo para las tecnologias de informacion. Al considerar las
necesidades del proyecto, se identifica que esta dimension es la que se debe
examinar, respaldado por lo expresado en Planificacion estratégica de TI.

o Construir, Adquirir e Implementar (BAI): se definen, adquieren, implementan e
integran soluciones en los procesos de negocio.

o Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS): se encarga de la entrega de los servicios
operativos y el soporte de servicios de tecnologias.

o Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA): realiza el seguimiento y monitorizacién de
rendimiento de TI de acuerdo con los objetivos de rendimiento interno, objetivos de
control interno y requisitos externos.

2.9.2. Componente: Procesos

Luego de comprender los conceptos de objetivos de gestién y gobierno, es relevante
mencionar que estos cuentan con diversos componentes, necesarios para cumplir eficientemente
con lo esperado; el componente que se resalta en esta seccion son los procesos, cuya definicion,
segin ISACA (2018), es la siguiente: “Los Procesos describen una serie de practicas y actividades
organizadas para lograr determinados objetivos y producir una serie de salidas que contribuyan a
la consecucion de la totalidad de los objetivos relacionados con las TI” (p.12). En la Figura 4. se
presentan los procesos de COBIT 2019, los que estan con un fondo azul oscuro se relacionan a los
objetivos de gobierno, mientras que los que estdn con un fondo azul claro con los objetivos de
gestion.
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Figura 4.

Obijetivos de COBIT 2019

Figura 1.2—Modelo Core de COBIT
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Nota. COBIT 2019 (ISACA, 2018).

Al analizar el presente proyecto, el proceso por evaluar es APO02 — Gestionar la estrategia
(ubicado en la Figura 4. dentro de un circulo naranja), la justificacion de su eleccion se detalla en
diferentes secciones y capitulos del proyecto (Alcance y Procedimiento metodologico de la
investigacion.), sin embargo, con la finalidad de establecer la relacion entre los conceptos del
presente capitulo, se procede a explicar las practicas que lo conforman; el proyecto consiste en
planificar estratégicamente TI, con la finalidad de beneficiar la transformacion digital, por ende, se
recomienda alinearse a las buenas practicas; COBIT-2019 define en el APOOQ2 las siguientes
practicas: (ISACA, 2018)

e Comprender el contexto y la direccion de la empresa.
Evaluar las capacidades, rendimiento y madurez digital actual de la empresa.
Definir las capacidades digitales objetivo.
Llevar a cabo un analisis de brecha.
Definir el plan estratégico y el mapa de ruta.
Comunicar la direccion y estrategia de 1&T
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Al analizar las précticas, se aprecia que Ilevan un orden I6gico, el cual permite comprender
las necesidades reales de la organizacion, brindarles solucion y comunicarlas; ante lo anterior, se
denota que, la consideracion del APO02 de COBIT-2019 permite planificar Tl, de tal forma que
apoye procesos de una empresa, en el caso del proyecto, la transformacion digital.

2.9.3. Practicas del objetivo de control APO02: Gestionar la estrategia

Como se menciono en la definicidn de los objetivos de control, cada uno de estos abarca
practicas, actividades y otros elementos que permiten su ejecucién. Las practicas permiten cubrir
todos los aspectos necesarios para gestionar y gobernar eficazmente TI. Con el fin de favorecer la
comprension del concepto de practicas, a continuacion, se enlistan las practicas del proceso APO02
— Gestionar la estrategia, recomendadas por COBIT 2019 (ISACA, 2018):

e APO0O02.01 Comprender el contexto y la direccion de la empresa: la primera préctica
consiste en entender el contexto de la empresa, la forma actual de funcionar y su nivel de
ambicién en cuanto a las actividades relacionadas a TI; considera aspectos como:
impulsores de la industria, la regulacion y la base para la competencia.

e APO02.02 Evaluar las capacidades, rendimiento y madurez digital actual de la empresa:
como segunda practica, se evalta el rendimiento de los servicios de Tl actuales, para
comprender las capacidades, madurez digital y apetito al cambio de la empresa.

e APO02.03 Definir las capacidades digitales objetivo: tomando como base el conocimiento
adquirido sobre el contexto y direccion de la empresa, en la practica uno y dos, se definen
los productos/servicios objetivo de Tl y las capacidades requeridas en la empresa; se deben
valorar los estandares de referencia, las mejores préacticas y las tecnologias emergentes
validadas.

e APO02.04 Llevar a cabo un andlisis de brecha: esta cuarta préactica consiste en identificar
las brechas entre los entornos actual y objetivo, ademas de describir los cambios de alto
nivel en la arquitectura empresarial.

e APO002.05 Definir el plan estratégico y el mapa de ruta: la quinta practica tiene como
objetivo desarrollar una accionar holistico que permita detallar una hoja de ruta que defina
los pasos a seguir para lograr las metas y objetivos estratégicos.

e APO002.06 Comunicar la direccion y estrategia de I&T: como Gltima practica del proceso,
se debe comunicar el plan estratégico, para generar concienciacion y apoyar la
comprension de los objetivos de TI.

2.9.4. Cascada de metas

Anteriormente, se han definido los elementos que implementa COBIT para apoyar la
gestién y gobernanza de TI en una organizacion, sin embargo, no se ha explicado el como se
relacionan los objetivos, procesos y practicas a las necesidades de los involucrados, esto se abarca
en la presente seccion mediante la definicién de cascada de metas.

Primeramente, se debe identificar el propdsito de la cascada de metas, que, segun ISACA
(2018), consiste en comprender el como se cumplen las necesidades de las partes interesadas. A
continuacion, se presentan las metas de la cascada, segun en el orden que las divide:
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e Impulsores y necesidades de las partes interesadas.
e Metas empresariales.

e Metas de alineamiento.

e Objetivos de gobierno y gestion.

Teniendo en cuenta las metas del listado anterior, se evidencia que COBIT trabaja con un
efecto “domino” o como ISACA (2018) mismo menciona: “cascada”; el funcionamiento de la
cascada es el siguiente: primeramente se identifican los impulsores y necesidades de las partes
involucradas, para verificar si las metas empresariales y de alineamiento se enfocan en generar
valor a los involucrados, por ltimo, se desarrollan los objetivos de gobierno y gestion, que son los
encargados de cumplir con las metas empresariales y de alineamiento. El presente proyecto se
centra en los objetivos de gobierno y gestién (el nivel bajo de la cascada), dada la necesidad de
planificar estratégicamente las acciones de TI para alinearse a las necesidades de una organizacion.

2.10. Herramientas para la elaboracion de un PETI

Luego de comprender el concepto de PETI, sus beneficios, fases y buenas préacticas, surge
la duda: ¢con que herramientas se elabora un PETI?; existen diversas herramientas para la
elaboracion de un PETI, cada una con una perspectiva diferente, sin embargo, tienen el mismo
proposito, siendo este: comprender y gestionar T1 para que genere valor al negocio. A continuacion,
se explican herramientas que se desarrollan en la implementacion de un PETI.

2.10.1. Anélisis FODA

Como primera herramienta, se explica el analisis FODA, segin Raeburn (2021) este
permite “...identificar las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas de un
proyecto especifico o de tu plan de negocios general. Con esta herramienta, tu equipo puede
planificar estratégicamente y mantenerse a la vanguardia de las tendencias del mercado” (parr.1).

Adicionalmente, la misma Raeburn (2011) define cada uno de los componentes de un
FODA, en el siguiente listado, se presenta su explicacion:

e Fortalezas: hacen referencia a las iniciativas internas que funcionan bien.

e Oportunidades: cualquier iniciativa externa que permite obtener una posicion competitiva
mas soélida.

e Debilidades: se refieren a las iniciativas internas que no funcionan como es debido y
generan reduccion en la ventaja competitiva u otra problematica.

e Amenazas: se refieren a las areas que tienen el potencial de causar problemas. Se
diferencian de las debilidades en que las amenazas son externas y, por lo general, estan
fuera de nuestro control.

Ciertamente, el FODA no consiste Unicamente en identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, sobre esto, Thompson (2012) expresa lo siguiente:
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“...sus dos partes mas importantes son llegar a conclusiones a partir de sus listas sobre la
situacion general de la empresa y convertirlas en acciones estratégicas para que la estrategia
se ajuste mejor a las fortalezas de recursos y las oportunidades de mercado, para corregir
las debilidades importantes y para defenderse de las amenazas externas” (p.105).

2.10.2. Cuadro de Mando Integral

La segunda herramienta por explicar es el Cuadro de Mando Integral (CMI), este se utiliza
cuando se desea visualizar los objetivos estratégicos de la organizacién o una de sus areas. Segun
Montafio (2020), el CMI o Balance Scorecard (BSC) consiste en:

“...una herramienta de gestion empresarial que se utiliza para medir la situaciéon y evolucion

de una empresa desde una perspectiva general. El cuadro de mando ofrece una serie de

indicadores numéricos y graficos (de control, financieros, de estocaje, y demas areas de la
empresa) que ofrecen una vision general, objetiva y en tiempo real que ayuda a la toma de
decisiones de los directivos”. (parr.4)

Con el fin de enriquecer la comprension de la herramienta, a continuacion, se presenta la
definicién de CMI dada por Neriz et al., (2005): “...es una herramienta que permite monitorear el
cumplimento de los propoésitos estratégicos de una organizacion, traduciendo la estrategia de la
empresa en un conjunto de metas e indices, comunicandolos a los otros estratos de la organizacion”

(p-3).

Adicionalmente, se debe comprender la cascada de CMI como parte de su concepto, sobre
esto, Neriz et al., (2005) indican que la cascada es un proceso que,

“...permite desarrollar cuadros de mando en todos y cada uno de los niveles de la empresa,

es necesario destacar que, aunque algunos de los indicadores puedan ser los mismos a lo

largo de toda la empresa, existen también algunos de éstos, en los cuadros de nivel inferior,

que incluyen medidas que reflejan oportunidades y metas especificas de su propio nivel”

(p.4).

Teniendo en cuenta la definicion de CMI, Montafio (2020) menciona que el CMI permite
monitorear el estado de la empresa y sus objetivos mediante cuatro perspectivas, presentes en el
siguiente listado:

e Financiera: se enfoca en medir el desempefio financiero de la organizacion, por medio de
indicadores que permitan indicadores maximizar su valor y crecimiento.

e Cliente: se enfoca en medir la satisfaccion del cliente y como la organizacion esta
cumpliendo con sus necesidades y expectativas.

e Procesos internos: se enfoca en medir los procesos internos de la organizacion que impulsan
el exito financiero y la satisfaccion del cliente.

e Formacion y desarrollo: se enfoca en medir la capacidad de la organizacion para aprender,
innovar y crecer.

Ademas, es necesario resaltar que, segun la fuente de informacion, es posible que el nombre
de las perspectivas cambie 0 se agreguen nuevas; las empresas toman como base las cuatro
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perspectivas, sin embargo, existen casos donde se personalizan, segun las necesidades reales de
una organizacion.

Posterior a comprender las perspectivas, uno de los elementos del CMI por considerar es el
mapa estratégico; segn Neriz et al., (2005) el mapa estratégico se relaciona a las perspectivas del
CMLI, dado que, en ellas “...se reconocen objetivos e indicadores, los que se relacionan en una
cadena causa efecto, sin perder de vista el equilibrio que debe existir entre ellos, ordenados en un
esquema conocido con el nombre de mapa estratégico” (p.3); con la finalidad de comprender el
concepto y funcionamiento del mapa estratégico, a continuacién, se presenta la Figura 5. que
consiste en un ejemplo realizado por Plaza (2016).

Figura 5.
Ejemplo de mapa estratégico

Mapa Estratégico

Perspectiva
Financiera

Incrementar MNim. Servicios
visitas Cliente Satisfaccidn Cliente

clientes

Perspectiva
Cliente

Mejorar
gestidn Mejorar
reparaciones Atencidn al
N cliente

Perspectiva
Procesos

Perspectiva
Crecimiento

Nota. Elaborado por (Plaza, 2016).

Luego de comprender la definicién y los elementos que abarca el CMI, a continuacion, en
la Figura 6, se muestra un ejemplo de CMI presentado por Corral (2021); es necesario resaltar que,
en un caso ideal en una organizacién, el CMI y el mapa estratégico se colocan juntos, para favorecer
la comprension de la informacion expuesta.
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Figura 6.
Ejemplo de CMI

TEC Tecnologico
de Costa Rica

PERSPECTIVAS OB ) DICADOR
Aumentar la rentabahdad de las
FIMANCIERA operacionas, minimizando las EBITDA (") 17%
actividades de Mo Valor Afadido,
PROCESOS Reducir la tasa de reparacicnes en . . .,
garantia un 30% Ratio de Garantias 2%
Lean management eficaz: mejora KPls an verde BO%G
continua en los KPIs ’
CLIENTE
Reducir un 40% &l tiempo total del . 12 dias
proceso de Gestion de Pedidos Tiempo de Ciclo
Desarrollar las habilidades
ACTIVOS profesionales de modo que Disponibilidad de 100%
INTANGIBLES sustenten el Crecimiento v la Capital Humano
Eficiencia Operacional.

Nota. Obtenido del articulo de (Corral, 2021).
2.10.3. Modelo de las 7S de McKinsey

Como tercera herramienta para la elaboracién de un PET], se encuentra el modelo de las 7S
de McKinsey; segun Jaramillo y Jaramillo (2022) el modelo de las 7S de McKinsey “es una
metodologia de anélisis estratégico utilizada para identificar y evaluar los puntos fuertes, débiles,
oportunidades y amenazas de la empresa” (p.14); las mismas Jaramillo y Jaramillo (2022)
mencionan que el modelo es un punto de referencia para la toma de decisiones relacionadas al
coémo opera la organizacion, favoreciendo el enfoque en tareas que generan valor.

Adicionalmente, Aster (2022) menciona que el modelo permite “...validar la implantacién
de determinadas lineas estratégicas en la empresa” (parr.1); posterior a comprender la definicion,
e interiorizar lo dicho por Aster, surge la siguiente duda: ¢cémo se realiza el analisis?, ante esto, el
mismo Aster (2022) menciona los siete factores que se consideran en el modelo, los cuales se
presentan a continuacion, en la Figura 7.
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Figura 7.
Las siete S de McKinsey

CULTURA
(Valores)

HABILIDADES

Nota. Obtenido del articulo de (Aster, 2022).

Posterior a visualizar la Figura 7., se procede a analizarla. Como es posible apreciar, los
factores tienen lineas que los conectan entre si, lo cual determina la relacidn que existe entre ellos,
evidenciando la relevancia que tiene la correcta gestion de cada uno, para evitar un “efecto dominé”
de inconvenientes. Tal como muestra la figura, el factor de “cultura (valores)” es el eje central del
modelo, dado que, este dicta el actuar de la organizacion; con el fin de explicar los factores, se
considera lo mencionado por Aster (2022) y Velandia (2023), para realizar el siguiente listado:

e Cultura/valores compartidos: el primer factor, comprende creencias, principios,
comportamientos y conceptos que la empresa desea alcanzar como organizacion,
incluyendo su visién y su misién estratégicas, por ende, guia las operaciones de la empresa.

e Estrategia: este factor se relaciona a la planificacion estratégica, dado que, consiste en
determinar las actividades que se deben realizar en el futuro, para alcanzar los objetivos
fijados para la empresa o para una de sus areas.

e Habilidades y recursos: el tercer factor por analizar comprende las capacidades y
competencias que la organizacion debe examinar, para alcanzar con eficacia y eficiencia
sus objetivos.

e Estructura: este factor considera como se relacionan las areas y departamentos de una
organizacion, con la finalidad de coordinar el trabajo que se realiza y cumplir con los
objetivos establecidos.
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e Sistemas y procedimientos: lo que abarca este factor consiste en el “como” se realizan los
procesos actualmente y como se deberian hacer, ademas, considera la identificacion de
herramientas que apoyan los sistemas y los elementos de la infraestructura de TI con los
que debe contar la organizacion.

e Personal: en este factor se abarca el rol (caracteristicas, habilidades, actitudes y
conocimientos) con el que debe contar el recurso humano, para alcanzar los objetivos
estratégicos.

e Estilo de direccion: por ultimo, este factor hace referencia a la manera en que se gestiona
internamente la organizacion y como lo va a hacer durante el desarrollo de actividades para
el cumplimiento de objetivos, en otras palabras, son las acciones a nivel administrativo que
se replican en el resto de los colaboradores de la organizacion.

Para finalizar, se aprecia que el modelo permite determinar si los factores analizados son
capaces de soportar las acciones por realizar para el cumplimiento de los objetivos, por ende, se
evidencia la relevancia de esta herramienta, como un medio de comprension del entorno previo a
desarrollar proyectos.

2.10.4. Metodologia OKR’s

Como siguiente herramienta por considerar en el proyecto, se procede a explicar la
metodologia Objetivos y Resultados Clave, OKR por su nombre en inglés. Sobre la metodologia,
Pacheco (2021) menciona que consiste en:

“...establecer un sistema para definir y plantear un seguimiento de los objetivos y sus

resultados a nivel organizacional. Su finalidad especifica se asocia con la definicion de los

objetivos principales de la organizacion ademas de los equipos de trabajo y definir aquellos
resultados o desempefios claves cuantificables tomando en consideracion la

implementacion de cada objetivo”. (p.205)

Adicionalmente, el mismo Pacheco (2021) menciona que “Los OKR son escalables a toda
la organizacion y se implementan con la finalidad de que todos los colaboradores tengan visibilidad
de los objetivos y desde alli se puedan alinear y compatibilizar los esfuerzos” (p.206).

Luego de comprender la definicion, se aprecia la relevancia de dos elementos: objetivos,
resultados clave, estos conceptos son definidos por Betancourt (2022), sin embargo, este también
incluye el concepto de “iniciativas”; a continuacion, se explican los conceptos de OKR:

e Objetivos: como primer elemento, se debe establecer lo que se desea conseguir, estos son
los objetivos, estos deben ser medibles.

e Resultados claves: estos permiten monitorear el avance del cumplimiento de objetivos, en
otras palabras, consisten en métricas que indican si se ha alcanzado o no el objetivo
definido. Al considerarse para el cumplimiento de objetivos, su plazo de tiempo es menor
al objetivo que se relaciona.

e Iniciativas: el altimo concepto son las iniciativas que, en otras palabras, son los esfuerzos
especificos que se realizan para lograr los resultados clave. Son las acciones por realizar
a nivel operativo.
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Posterior a la explicacion de los conceptos de OKR, se aprecia la relacion de “efecto
domin®” presente, en palabras simples, las iniciativas se enfocan en completar los resultados
claves, mientras que, estos Gltimos son una forma de monitorear el avance de los objetivos. Una
forma de presentar la relacion entre los conceptos es la siguiente estructura: Alcanzaré [objetivo]
logrando [resultados clave], que serd impulsado por [iniciativas]. Con el fin de comprender su
elaboracion, a continuacion, se presenta un ejemplo de OKR desarrollado por Betancourt (2022):

e Objetivo:
o Crear el software nimero 1 para la administracion del talento humano
e Resultados Clave:
o Obtener 95% de criticas positivas.
o Optimizar en 25% la cantidad de pasos acumulados diarios por empresa (niUmero
de clicks) para las operaciones asociadas al talento humano.
o Aumentar en 70% la permanencia anual de clientes.

En vista de que Betancourt (2022) no presenta iniciativas, se procede a mencionar un
ejemplo: tomando como base el resultado clave de “Obtener 95% de criticas positivas”, una posible
iniciativa es la identificacion de los requerimientos de los asociados de talento humano, por medio
de entrevistas, focus group, u otra herramienta de recoleccién de informacion.

Para finalizar, Knobl (2023) y Baigorria (2019) mencionan diversas consideraciones que se
deben tener en cuenta en la implementacion de OKR, las cuales se presentan a continuacion:

e Objetivos ambiciosos: si se cumple el 100% de los objetivos, significa que la organizacion
es capaz de realizar mas u otros con mayor grado de beneficio y complicidad.

e Resultados clave cuantificables: al ser la forma de monitorear el avance de los objetivos,
los resultados clave cuantificables permiten tomar decisiones de forma sencilla.

e Monitorear el avance: se debe considerar los esfuerzos realizados por el talento humano,
sin embargo, los resultados son el eje principal.

e Establecer una cantidad adecuada a la organizacion: se recomienda cinco objetivos con
cinco resultados clave cada uno, sin embargo, es posible que varie segln la capacidad de
cada organizacion.

e OKR en toda la organizacién: como ultima consideracién, se contempla que todos los
niveles organizacionales desarrollen la metodologia OKR, no utilizarlo Gnicamente a nivel
administrativo; el presente proyecto se enfoca en las operaciones de TI, por ende, OKR se
debe desarrollar en la perspectiva administrativa y operativa del area.

2.10.5. Matriz de Boston Consulting Group (BCG)

Seguidamente, se procede a explicar la matriz BCG, a fin de comprender su utilidad en el
presente proyecto; segiin Santos (2024) la matriz se define como “...una herramienta estrategica
para estudiar la posicion e indice en el mercado de los productos de una empresa” (parr.5), es
necesario destacar que, es posible analizar el mercado como factor externo o interno, este ultimo
al comparar el comportamiento de los servicios y productos de la empresa.

Adicionalmente, se menciona que la matriz BCG analiza los productos y servicios por
medio de dos perspectivas, las cuales se presentan a continuacion: (Alonso, 2022),
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e Crecimiento en el mercado: la primera perspectiva evalia como evoluciona la demanda de
los productos y servicios en el mercado.

e Participacion en el mercado: en términos simples, la segunda perspectiva considera el
porcentaje de participacion de los productos y servicios en el mercado.

También, se menciona que la matriz BCG define cuatro categorias o elementos, segun el
comportamiento de los productos y servicios en las perspectivas, a continuacion, se procede a
explicar cada categoria: (Santos, 2024),

e Estrella: la primera categoria considera productos y servicios que generan mayor ganancia,
por lo tanto, son opciones para que una empresa invierta su dinero.

e Vaca: la caracteristica principal de los productos y servicios de esta categoria es que se
encuentran consolidados, pese a que no tienen mas crecimiento.

e Interrogante: los productos y servicios de esta categoria son las inversiones que estan en
crecimiento de mercado, sin embargo, no generan mayores ingresos.

e Perro: por ultimo, los productos y servicios de la cuarta categoria son los que no crecen y
tienen escasa participacion en el mercado.

2.10.6. Anélisis PESTEL

Luego de comprender la matriz de BGC, la siguiente herramienta por explicar es PESTEL,
este tipo de andlisis es consiste en describir el entorno de una organizacion, con el propésito de
definir una guia de accion estratégica en una empresa (Ruiz, 2020). Cada una de las letras de
PESTEL abarca una dimension de analisis, a continuacién, se explica cada una de ellas, segun la
informacion recopilada de Ruiz (2020) y Fuente (2022).

e Politica: se refiere a las politicas o normativas, dictadas a nivel local, nacional o
internacional que influyen en la operatividad de la empresa.

e Econdmica: considera los factores econdmicos que son dindmicos y afectan a la empresa.

e Social: se refiere a las caracteristicas tales como creencia, patrones culturales, nivel
académico, religién, evolucion demogréfica, costumbres y preferencias de cada
involucrado.

e Tecnoldgica: en esta dimension se incluyen todos los factores tecnoldgicos que determinan
el alcance y las posibilidades de integracion en el entorno organizacional.

e Ecologica: en esta dimension se analizan factores ecoldgicos relacionados con la
conservacion del medio ambiente y del entorno en general.

e Legal: por altimo, la dimension legal considera las normativas y leyes que una empresa
debe cumplir.
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2.10.7. Cociente digital de McKinsey

Adicional a las herramientas ya explicadas, se considera el cociente digital de McKinsey
como un elemento que favorece el proyecto; primeramente, es necesario definir la madurez digital,
ante esto, Cerrada et al., (2023) mencionan lo siguiente: “es una medida que indica el grado de
éxito de una transformacion digital” (parr.5), siendo vital en el proyecto, al enfocarse en la
transformacion digital. Sobre la herramienta, Botero (2020) menciona lo siguiente:

“...propone una métrica construida a partir del diagnostico de 150 empresas a nivel global

con el objetivo de medir su madurez digital. La evaluacion se realiza por medio de 18

criterios agrupadas en cuatro grandes capitulos, los cuales constituyen la hoja de ruta para

alcanzar los niveles adecuados de transformacion digital” (p.28).

En el parrafo anterior, se mencionan criterios y capitulos, para facilitar su comprension,
también es posible definirlos como dimensiones y practicas, respectivamente. En la Figura 8., se
muestra cada una de las dimensiones del cociente, con sus respectivas practicas.

Figura 8.
Dimensiones y préacticas del Cociente Digital McKinsey

K Cociente Digital

T y |
CULTURA ORGANIZACION

CAPACIDADES

ESTRATEGIA

Audaz, orientacion a
largo plazo.
Vinculado a estrategia

Propension al riesgo
Velocidad / Agilidad

Roles y
responsabilidades

Conectividad

Talento y Contenido

aprendizaje

Prueba y aprende

Experiencia del

Colaboracion interna. cliente.

Gobernanza/KPls

Toma de decisiones a
partir de los datos

Orientacion externa. Inversion digital.

Automatizacion

Arquitectura IT

Nota. Obtenida de (Botero, 2020).
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2.10.8. Modelo de liderazgo de Jim Collins

La siguiente herramienta por comprender es el modelo de liderazgo de Jim Collins;
primeramente, es necesario comprender la definicion de liderazgo, ante esto, se muestra lo dicho
por Aguirre et al., (2017), donde explican que liderazgo es la habilidad de influenciar a las personas
que componen un grupo social, como una empresa, con la finalidad de alcanzar metas u objetivos.

Luego de comprender que es liderazgo, se procede a explicar el modelo de liderazgo de Jim
Collins. Segin Zamorano (2019), la ideologia del modelo es la siguiente: “...los negocios van bien
cuando gozan de una cierta inercia en sus procesos, es decir, cuando todos los trabajadores van a
una y tienen tan interiorizada la organizacion que la figura del lider ya no es imprescindible”
(parr.8).

Posterior a comprender el propdsito de implementacion, es necesario mencionar que el
modelo abarca cinco niveles de liderazgo, los cuales se explican a continuacion: (Rico, 2019),

e Nivel 1: Individuo de Alta Capacidad: se realizan aportes productivos a través del talento,
el conocimiento, las habilidades y los buenos habitos laborales.

e Nivel 2: Gran Contribuidor al Equipo: el liderazgo de nivel dos contribuye al logro de los
objetivos del grupo; trabaja eficazmente con otros en un entorno de grupo.

e Nivel 3: Gerente Competente: en el tercer nivel, se encuentra el liderazgo que organiza
personas y recursos para la consecucion eficaz y eficiente de objetivos predeterminados.

e Nivel 4: Lider Efectivo: el siguiente nivel es el relacionada a un lider efectivo, el cual
consiste en catalizar el compromiso y la blsqueda vigorosa de una vision clara y
convincente; estimula al grupo hacia altos estandares de desempefio.

e Nivel 5: Lider Ejecutivo: en el dltimo nivel del modelo, se define a los lideres enfocados
en buscar que la vision del equipo trascienda, para que el equipo sea capaz de sustituir su
rol en determinado punto.

2.109. val IT

Como ultima herramienta por analizar, se encuentra el marco de trabajo VAL IT; segun el
IT Governance Institute (2006), el proposito de VAL IT es “...ayudar a la gerencia a garantizar
que las organizaciones logren un valor éptimo de las inversiones de negocio posibilitadas por Tl a
un coste econémico, y con un nivel conocido y aceptable de riesgo.” (p.7); por otro lado, el marco
de trabajo se basa en dos preguntas, las cuales son: “;se estd haciendo lo correcto?” y “;se estan
obtenido beneficios?”. (IT Governance Institute, 2006)

Ante lo anterior, se aprecia la factibilidad de implementar VAL IT en el analisis de un
proyecto, lo cual evidencia su utilidad en el presente trabajo.

Adicional a la informacion expuesta, VAL IT comprende el desarrollo de un caso de
negocio; antes de analizar cémo desarrollar un caso de negocio con VAL IT, es necesario
comprender que su definicion, el cual consiste en un documento que recopila la informacion
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necesaria, desde una perspectiva financiera, para determinar si el proyecto es factible o no sobre la
inversion requerida. (Project Management Institute, 2009). Posterior a comprender la definicion,
se procede a enlistar los pasos que VAL IT determina para desarrollar un caso de negocio: (IT
Governance Institute, 2006)

1. Elaboracién de una hoja de datos: el primer paso consiste en recolectar los datos necesarios
para el analisis de la alineacidn estratégica, los beneficios financieros y no financieros, ademas
de los riesgos de la inversion. Los datos se clasifican entre mejor y peor caso, segun sea posible
en la inversion.

2. Andlisis de alineacion: consiste en verificar que los recursos se utilizan efectiva y eficazmente,
dado que, se considera la alineacion con los objetivos estratégicos y la arquitectura de TI.

3. Anélisis financiero: este analisis consiste en cuantificar, en términos financieros, los beneficios
de la inversion, con la finalidad de apreciar el impacto que esta tiene en la organizacion.

4. Anédlisis de beneficios no financieros: este paso complementa el analisis financiero, con la
finalidad de abarcar la mayor cantidad de beneficios obtenidos al realizar la inversion.

5. Analisis de riesgos: este analisis permite comprender las posibles situaciones que afecten el
avance de la inversion, con la finalidad de determinar planes de accion.

6. Optimizacion del riesgo y rendimiento de la inversion: esta fase consiste en desarrollar un valor
normalizado que permita analizar la factibilidad de la inversion.

7. Documentar el caso de negocio: en términos simples, es organizar la informacion recopilada
en un documento para presentarlo a los tomadores de decisiones.

8. Mantener el caso de negocio: por ultimo, se debe revisar y actualizar el caso del negocio, dado
que, el estado de una organizacién es variable con el tiempo, lo cual genera la necesidad de
modificar andlisis realizados en el documento original.

En conclusion, el presente capitulo explico los conceptos relevantes para el desarrollo del
proyecto; como continuacion, el capitulo tres, relacionado al marco metodolégico, permite
comprender el procedimiento en el cual se implementan las buenas practicas, herramientas y otros
aspectos analizados en el capitulo dos.
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3. Marco Metodoldgico.

En el presente capitulo se muestra la metodologia adoptada para el desarrollo del proyecto.
Se describen aspectos como: tipo, enfoque, disefio, fuentes, sujetos e instrumentos de investigacion,
también se describe las fases del proceso metodoldgico utilizado en el desarrollo del proyecto.

3.1. Tipo de investigacion.

En el libro “Metodologia de la investigacion”, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
describen la investigacion como una herramienta para comprender el entorno de una situacion. Los
mismos Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) definen la investigacion cientifica como un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un problema,
con la finalidad de interiorizar en el concepto de la investigacion; en el siguiente listado se explican
las caracteristicas de los procesos, mencionadas en la definicion de investigacion cientifica.

e Sistemético: implica que la investigacion se realiza siguiendo las précticas de una
disciplina, dejando de lado el actuar por ocurrencias o casualidades.

e Critico: se evalua para buscar la mejora continua.

e Empirico: se recolectan datos para su analisis.

Sumado a lo anterior, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), mencionan que la
investigacion busca satisfacer dos propdsitos fundamentales: producir conocimiento (investigacion
basica) y resolver problemas (investigacion aplicada); tomando esta informacion, se determiné que,
para el presente proyecto es necesaria la investigacion aplicada, dado que, se busca resolver una
probleméatica en COOPEBACEN, presentada en Situacion problematica., mediante un PETI.

3.2. Enfoque de la investigacion.

Sobre los enfoques de investigacion, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) describe tres
tipos, siendo: cuantitativo, cualitativo y mixto, cada uno con sus diferentes caracteristicas, sin
embargo, comparten estrategias, las cuales son: observar y evaluar fenémenos, para posteriormente
establecer suposiciones o ideas, demostrar su grado de fundamento, revisarlas mediante pruebas o
analisis y proponer nuevas observaciones para evaluar las suposiciones o incluso para generar otras.

El proposito del TFG consiste en comprender el entorno de COOPEBACEN, R.L. con el
fin de alinear Tl a la direccion de la cooperativa, en otras palabras, un producto terminado que tome
como base las necesidades de la cooperativa; se busca generar conocimiento de los datos e
informacidn recopilada, no solo interpretarlos. Al comprender la situacién, se analizaron los tres
enfoques de investigacion y se determino que el adecuado para el proyecto es la investigacion
cualitativa. En el siguiente listado, se mencionan caracteristicas del enfoque seleccionado,
descritas por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018):

e Se plantea un problema, no obstante, este no sigue un proceso definido, lo cual permite ser
flexible a la informacion y necesidades reales de la organizacion.

e Se fundamenta en la I6gica y en el proceso inductivo.

e No se prueban hipdtesis, estas se generan a través del proceso investigativo.

e El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados.

atl

42191



T
Tecnologico

Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién TE‘C
de Costa Rica

para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

e Se utilizan técnicas de recoleccion de datos como entrevistas, observacion no estructurada,
revision de documentos y discusion de experiencias.
e Las indagaciones no se evaltan de forma probabilistica.

3.3. Alcance de la investigacion.

Segun Mellado (2019), el alcance en una investigacion consiste en la estrategia con la cual
se desarrolla. Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) describen distintos alcances posibles a
implementar en las investigaciones; sobre cada alcance, los autores desarrollan su propdsito y el
valor. En la Tabla 8. se presenta un analisis de cada alcance.

Tabla 8.
Alcances de investigacion
Alcance | Propdsito Valor

Exploratorio | Cuando un problema o tematica de | Permite comprender fendmenos
investigacion se ha analizado o estudiado | desconocidos, para posteriormente
poco, lo cual genera dudas. realizar una investigacion
complementaria mas completa o
tomarlo como insumo para nuevas
ideas de investigacion.

Descriptivo Especifica las caracteristicas particulares | Permite comprender con precision la
de los objetos o cualquier otro fendbmeno | situacion o problematica por tratar.
parte de la investigacidn que se someta a
un analisis.

Correlacional | Comprender la relacién que existe entre | Explica las caracteristicas que
dos o mas conceptos de un contexto | comparten los conceptos para
especifico. analizar su relacion.

Explicativo Busca explicar por qué ocurre un | Brinda contexto que permite
fendmeno y en qué condiciones se | entender una situacién y
manifiesta. problematica.

Nota. Elaboracion propia, segun informacién de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) en el libro
“Metodologia de investigacion” (2024).

Una vez interiorizada la informacion presentada en la tabla anterior, se definié que el
alcance para el proyecto es el descriptivo, dado que, busca y administra informacion detallada de
la situacion problemaética, con el fin de describir las variables y elementos que lo componen.

Es posible que una investigacién trabaje con dos o mas alcances, sin embargo, para el
presente proyecto no aplica y solo se considera el alcance descriptivo, dado que, se descarta el
exploratorio porque un PETI ya es conocido, tiene informacion, buenas practicas y marcos de
referencia a consultar; también se descarta el alcance correlacional, al enfocarse en la resolucion
de un problema y no en analizar la relacion de dos factores; por ultimo, el alcance explicativo se
descarta al no indagar a profundidad en las causas del problema.
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3.4. Disefio de la investigacion

Segun Ruiz (2019) el disefio de una investigacion es el conjunto de métodos y técnicas,
seleccionadas para realizar la investigacion. Segun sefiala Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
para cada enfoque de investigacion existen diversos disefios de investigacion. El presente proyecto
determind la investigacion cualitativa como su enfoque (explicado en Enfoque de la
investigacion.), por ende, se analizaron los disefios que se relacionan. EI mismo autor menciona
que existen gran cantidad de enfoques, sin embargo, se centra en cinco comunes o “genéricos”,
para facilitar el analisis y enfocarse en lo mas utilizado; los disefios de la investigacion cualitativa
son: disefios de teoria fundamentada, disefios etnogréficos, disefios fenomenologicos, disefios
narrativos y disefios de investigacion-accion.

Tras analizar los disefios, se ha decidido utilizar investigacion-accién, para solventar la
problematica del presente proyecto. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), menciona que el
disefio investigacidn-accion tiene diversas caracteristicas, a continuacion, se presentan las que
justifican su eleccién en el proyecto:

e Se realiza cuando se necesita resolver una problematica y generar un cambio en un grupo,
ya sea comunidad, organizacion, u otro colectivo.

e Involucra a la comunidad, o involucrados, en las decisiones sobre el anélisis de datos.

e Se desarrolla un producto final que contenga un diagnéstico de la problematica y un
programa o proyecto para resolverla, en otras palabras, se generan soluciones especificas.

Las caracteristicas del listado anterior se alinean en su totalidad al desarrollo de un PETI,
por ende, se evidencia el beneficio que el disefio investigacidn-accion genera en el proyecto.

3.5. Fuentes de datos e informacion.

Sobre fuentes de informacién, Maranto y Gonzalez (2015), mencionan lo siguiente: “Una
fuente de informacion es todo aquello que nos proporciona datos para reconstruir hechos y las bases
del conocimiento” (p.1). Como informacion adicional, es necesario mencionar que existen tipos de
fuentes de informacion, siendo las primarias y secundarias. Segun lo descrito por Maranto y
Gonzélez (2015), las fuentes primarias son las que contienen informacion directa, en otras palabras,
que proviene del autor original, mientras que, las fuentes secundarias contienen informacién del
autor original interpretada o evaluada por otro autor. En la Tabla 9. se presentan las fuentes de
informacidn del proyecto, segln su tipo y aporte al proyecto.

Tabla 9.
Fuentes de informacion.
Tipo | Fuente | Aporte
COBIT 2019 - APO-02 | Se consulta con la finalidad de conocer las
Gestionar la estrategia. buenas practicas en la gestion de TI,
obteniendo una perspectiva clara de la
Primaria direccion que debe tomar el proyecto.
Plan Estratégico | Es el insumo principal para la comprension de
COOPEBACEN, R.L. 2024- | la direccion de la cooperativa como
2026. organizacion.
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TEC | &

Tipo | Fuente | Aporte

Entrevistas a funcionarios. Abarca a los involucrados con informacion
reciente sobre como se gestiona Tl y la
direccion del negocio.

Marco de referencia de Anita | Aporta a la implementacion de las buenas

Cassidy practicas de gestion de TI, se consulta para
aclarar términos y comprender elementos de
la gestion de TI.

Documentacion existente en | Funcionan como respaldos, asegurando que la

la cooperativa. informacion presente en el proyecto sea real y
actual.

Repositorio de TFG de la | Permite analizar proyectos similares y tomar

escuela de ATI. como referencia su estructura, comentarios,
herramientas utilizadas y otros elementos que
apoyen el desarrollo del proyecto.

Sitios Web relacionados a | Aporta una perspectiva realista y actualizada

. planificacion estratégica. de la planificacion estratégica, identificando
Secundaria . L .-

tendencias y buenas précticas.

Sistema de Bibliotecas del | En este sistema se presentan articulos y

Instituto  Tecnoldgico  de | trabajos de graduacion de estudiantes del

Costa Rica (SIBITEC). TEC, por ende, su apoyo es una combinacién
entre lo descrito en los sitios web y el
repositorio de ATI.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
3.6. Sujetos de investigacion.
Segun expone Mata (2021), los sujetos de investigacidon son las personas o0 grupos que

contribuirdn de manera directa en la elaboracién del proyecto, en este caso el PETI; en la Tabla 10.
se presentan los sujetos identificados para el proyecto.

Tabla 10.
Sujetos de investigacion

Afios de Caracterizacion Importancia

experiencia

Gerente general 30 Encargado de gestionar | Es la persona quien toma
aspectos administrativos de | decisiones y administra los
la cooperativa, para asegurar | recursos de la cooperativa,
Sus operaciones. por ende, se debe conocer
su perspectiva a la hora de
desarrollar el PETI,
ademas, es un experto en la
direccion y estado actual

del negocio.
Jefa de 23 Encargada de asegurar el | Experta en los procesos del
operaciones funcionamiento y el | negocio, se considera su
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Caracterizacion

TEC

Importancia

Afos de
experiencia

cumplimiento de objetivos

estratégicos en la
cooperativa.

conocimiento para
comprender como  se
desarrollan las operaciones.

Tecnologico

de Costa Rica

Encargado de TI 1 Encargado de verificar el | Es quien gestiona TI, por
estado de TI y brindar | ende, es necesario
soporte. consultarlo para identificar

el estado actual de TI.

Lider del comité 12 Persona representante del | Es la encargada de

de TI comité de TI, la cual tiene | gestionar los proyectos e

iniciativas de TI en la
cooperativa.

conocimiento de los
proyectos que la cooperativa
desea implementar.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

3.7. Variables de la investigacion.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) las variables de investigacion son
propiedades medibles u observables que buscan describir un elemento del proyecto. En la Tabla
11. se presentan las variables identificadas para el presente proyecto, con informacion adicional
que favorezca su comprension y posterior operacionalizacion, tales como: definicién conceptual,
tipo indicadores y el objetivo especifico que analiza la variable. Sobre el “Tipo” de la variable, es
necesario mencionar que: se entiende por una variable independiente la que es afectada
directamente por el verbo del objetivo general, por ende, es la principal variable por considerar,
mientras que, las variables dependientes modifican su comportamiento segin la variable
independiente a la que se relaciona.

Tabla 11.
Variables de investigacién

Objetivo

Tipo Definicion conceptual Indicadores

Variable (s)
de la variable

especifico

Analizar la | Independiente | Situacion actual | Factores -Existencia  de
situacion de organizacionales documentacion
actual de la COOPEBACEN, | relacionados a los | relacionada a
cooperativa, R.L. procesos, gobernanza, | elementos  que
para la estructura y cultura | guian las
comprension organizacional  que | operaciones Yy
de la gestion influyen en la | determinan  la
del negocio y operatividad actual y | identidad de la
sus futura de la | cooperativa.

-Definicion  de
procesos criticos.
-Definicion  de
prioridades  del
negocio.

necesidades. cooperativa.

46191

atl



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

Objetivo

Definicion conceptual
de la variable

TEC |t

Indicadores

Tipo Variable (s)

especifico

-Definicién  de

estrategias a
desarrollar.
-Definicién  del

entorno de la
cooperativa.

Evaluar la
gestion actual
de TI, para la
identificacion
de
oportunidades
de mejora.

Independiente

Gestion actual de
TI en la
cooperativa

Elementos

relacionados a TI que
permiten las
operaciones en la
cooperativa. Se

consideran procesos,
ambientes de TI,
arquitectura

empresarial 'y otros
factores que guien la
operacién actual 'y
futura de TI.

-Definicion  de
procesos criticos
de TI.

-Nivel de
madurez digital.
-Existencia  de
documentacion y
conocimiento
sobre la direccién
de Tl a corto,
mediano y largo
plazo.

-Nivel de
conocimiento 'y
documentacién
sobre los
ambientes de TI.
-ldentificacion
de involucrados
relacionados a
TI.

-Nivel de
conocimiento 'y
documentacion
sobre la
arquitectura
empresarial.

Dependiente

Oportunidades
de mejora en TI
identificadas.

Consiste  en una
revision de los
elementos que la
gestion de Tl deseada
debe abarcar.

-Porcentaje  de
elementos de TI
analizados con
oportunidad de
mejora.

Formular la

Independiente

Elementos parte

Comprende los

-Mision, vision y

atl

gestion de TI, de la gestion de | elementos que Tl debe | valores de TI
para la TI deseada. adoptar para disminuir | alineados a los de
disminucion la brecha entre la | lacooperativa.
de la brecha situacion actual y el | -Modelo OKR
entre estado ideal de TI. Los
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Objetivo

Tipo

Definicion conceptual

T EC Tecnologico
de Costa Rica

Indicadores

especifico

situacion
actual 'y
deseada.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

la

Variable (s)

de la variable

elementos deben
formulados de forma
realista y apegados a
la situacion actual de
la cooperativa.

-Cambios a los

elementos de TI.
-Analisis del
entorno objetivo.

Dependiente

Brecha entre la
situacion actual y

Permite analizar si la
gestion de TI se

Porcentaje  de
elementos de la

la deseada. encuentra alineada a la | gestion de Tl que
gestion de Tl deseada. | requieren
cambios para
alinearse a la
situacion
deseada.
Independiente | Proyectos de TI | Iniciativas y proyectos | -Hoja de ruta
propuestos para | tecnolégicos que | -Plan de

el periodo 2024-
2026.

permiten alinear TI
con la gestién de la
cooperativa en el
periodo 2024-2026. Se
abarcan las
consideraciones para
su puesta en marcha.

comunicacion

Dependiente

Obijetivos
organizacionales
satisfechos.

Guia para verificar
que los proyectos de
Tl estan alineados a
las necesidades de la
cooperativa.

-Cantidad de
objetivos
estratégicos de la
cooperativa
abarcados por los

proyectos de TI.

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Los datos brindan contexto de la situacion real de una organizacién, ante esto, se
determinaron instrumentos que permitan recopilar la informacién necesaria para el desarrollo del
proyecto. En la Tabla 12. se mencionan los instrumentos utilizados.

Tabla 12.

Instrumentos de recoleccién de datos.

Utilizacion del instrumento

Instrumento |
Entrevistas

Rabotnikof (2021) define las entrevistas como
“...es el intercambio de ideas entre dos partes
(entrevistador y entrevistado) con el fin de
determinada”

obtener

una

Descripcion

informacion

realizar

Analizando los tipos de
entrevistas, se

decidi6
entrevistas

estructuradas y
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TEC

Instrumento |

Descripcion

(parr.01). La misma Rabotnikof (2021)
menciona que existen diversos tipos de
entrevistas, si se centra el analisis en los
determinados por la estructura, se encuentra:
estructuradas, no estructuradas y mixtas o
semiestructuradas. Rabotnikof (2021) da a
entender que las entrevistas estructuradas son las
que cuentan con preguntas preparadas y se
limita a estas, la no estructurada es una
entrevista abierta y la semiestructurada es una
combinacion entre los dos tipos anteriores,
contando con preguntas abiertas.

Utilizacion del instrumento
semiestructuradas, segun la
disponibilidad de los
entrevistados.

La plantilla de entrevista se
encuentra en el Apéndice B.
La mayoria de las
entrevistas se realizaron en
reuniones,  por  ende,
también se recomienda
visualizar el Apéndice A.

Revision de
documentacion
interna.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
la revision documental se utiliza para obtener y
consultar documentacién, bibliografias y todo
aquello que resulte util para identificar
informacién y apoyar la investigacion. Este
instrumento se enfoca en la documentacion que
tiene la cooperativa, ya sea de creacién propia o
adquirida.

Se analiz6 documentacion
referente a la gestion actual
de la cooperativa, con la
finalidad de comprender su
situacion actual. Un
ejemplo de la
documentacion es el PE. La
plantilla se presenta en el
Apéndice C.

Revision  de
articulos y
buenas
practicas.

Se toma en cuenta la misma definicion de
revision documental de Sampieri et al. (2014),
sin embargo, se consideran los articulos web,
libros y documentacion externa de la
cooperativa.

Se consultan articulos web,
marcos de referenciay otros
elementos que enriquecen
el desarrollo del proyecto.
Dado el presente
documento, no se desarrolla
una plantilla que demuestre
la utilizacion de un
elemento, sin embargo, se
cita 'y referencia su
implementacion (APA 7).

Herramienta de
analisis sobre
la planificacién
estratégica.

En este instrumento, se abarcan diversas
herramientas tomadas de las buenas practicas
para realizar analisis que competen a un PETI,
ejemplo: FODA, entre otros.

Permitieron analizar
elementos que impactan la
operatividad de un PETI. Se
encuentra presentes en las
secciones del documento
donde fueron utilizadas.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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3.9. Matriz de cobertura de las variables.

En la Tabla 13., se muestra la matriz de cobertura de las variables, la cual permite identificar
los instrumentos de recoleccion de datos utilizados para analizar cada variable.

Tabla 13.
Matriz de cobertura de las variables
Variable Instrumento (S)
Situacion actual de COOPEBACEN, R.L. -Revision documental interna
-Entrevistas
Gestion actual de T1 en la cooperativa. -Entrevistas

-Revision documental interna.

Oportunidades de mejora en Tl identificadas. | -Entrevistas

-Revision documental interna.

Elementos parte de la gestion de Tl deseada. | -Herramienta de andlisis sobre la planificacion

estratégica.

-Revisién de articulos y buenas practicas.

Brecha entre la situacion actual y la deseada. | -Herramienta de analisis sobre la planificacion

estratégica.

-Revisién de articulos y buenas practicas.
Proyectos de Tl propuestos para el periodo | -Revisidn de articulos y buenas practicas.
2024-2026.
Obijetivos organizacionales satisfechos -Revision documental interna

Nota. Elaboracion propia. (2024)

3.10. Procedimiento metodoldgico de la investigacion.

El procedimiento metodologico se definid con el propdsito de brindar solucion a los
objetivos especificos. Como parte del procedimiento se determinaron cuatro fases, tomando como
referencia las buenas précticas, especificamente el APO02 Gestionar la estrategia del marco de
trabajo COBIT (2019), como principal insumo, y el libro “A Practical to Information Systems
Strategic Planning” de Cassidy (2006). A continuacion, se explica cada una de las fases del
procedimiento metodoldgico.

3.10.1. Fasel: Andlisis de la situacién actual de la gestion de la cooperativa.

La primera fase consiste en recolectar y analizar informacion para comprender la situacion
actual en la que se encuentra la cooperativa, con la finalidad de determinar sus necesidades reales
y tomarlas como base para las siguientes fases. Como la informacion es de carécter interno, se
establecieron entrevistas a funcionarios expertos y documentacion propia de la cooperativa. En la
Tabla 14. se muestran los instrumentos utilizados, actividades realizadas y resultados de la fase.
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Tabla 14.
Fase 1. Proceso metodoldgico: situacion actual
Instrumento (s)

-Entrevistas a
funcionarios con
conocimiento de la

gestion de la
cooperativa: ~ gerente
general 'y jefa de

operaciones. Ejemplo:
Apéndice D, Apéndice
E, Apéndice H vy
Apéndice Q

-Documentacion
interna: principalmente
el PE 2024-2026.

Actividad (es)
-Aplicar las entrevistas
para recopilar informacién
actual y real.

-Verificar la informacion
presente en la
documentacion interna,
para determinar la vision de
la cooperativa.

-Documentar y
comprender la informacion
adquirida, para respaldar su
uso en futuras tomas de
decisiones.

Resultados
-Conocimiento del entorno externo de
la cooperativa, mediante politicas,
leyes, competencias, entes reguladores
y otros factores que afectan sus
operaciones. (Analisis PESTEL)

-Conocimiento de la forma de trabajo,
mediante su misién, vision y otros
elementos parte de la direccion de la
cooperativa. (Analisis FODA y Matriz
BCG)

-ldentificacion de la direccion a futuro
de la cooperativa, mediante estrategias
y objetivos estratégicos. (Analisis del
CMI)

-ldentificacion de partes involucradas
en los procesos.

Nota. Elaboracion propia, segin conocimiento adquirido en el APO02 de COBIT 2019. (2024)

3.10.2. Fase 2: Analisis de la gestion actual de TI.

TEC Tec Ih"!l-l','fl{ll
de Casta Rica

La segunda fase consiste en analizar los procesos, actividades, aplicaciones, infraestructura,
proveedores y otros elementos relacionados a Tl dentro de la cooperativa, con la finalidad de
determinar oportunidades de mejora y el entorno en el cual se implementan nuevas tecnologias.
Similar a la fase anterior, al ser informacidn interna, se recopilé mediante entrevistas a funcionarios
(gerente general, jefa de operaciones y encargado de TI), ademas de mediante revision documental,
ejemplo, registro de inventario de equipo informéatico. En la Tabla 15. se presentan los
instrumentos, actividades y resultados de la segunda fase.

Tabla 15.
Fase 2. Proceso metodoldgico: gestion actual de TI.
Instrumento (s) Actividad (es)
-Entrevistas a | -Aplicar las entrevistas
funcionarios con | para identificar

Resultados
-Capacidades, competencias, gobierno
y servicios de TI con las que cuenta la

conocimiento de gestion
de Tl en la cooperativa:
gerente general y el
encargado de  TI
Ejemplo: Apéndice F,

informacion del entorno en
el cual las tecnologias
funcionan y apoyan las
operaciones de la
cooperativa.

cooperativa, determinando el impacto
de TI en la cooperativa y la
comprension su entorno.

-Madurez digital de la cooperativa, que
permite conocer aspectos como la
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Resultados

cultura de TI, anélisis de resistencia al
cambio, entre otros aspectos. Este

Instrumento (s) Actividad (es)
Apéndice G y Apendice | -Verificar la informacion
H. presente en la

documentacion interna, | factor se analizd6 mediante el cociente
-Documentacion para determinar la | digital de McKinsey.
interna: inventarios vy | infraestructura, ambientes
sistemas de | Y arquitectura empresarial | -Direccion de Tl a futuro, la cual genera
informacién. que rigen la | una perspectiva del uso de tecnologias

implementacion de TI. en el periodo 2024-2026.

-Documentar y
comprender la informacién
adquirida, para tener un
control de los factores de
TI, ademas de respaldar la

toma de decisiones.
Nota. Elaboracion propia, segun conocimiento adquirido en el APO02 de COBIT 2019. (2024)

3.10.3. Fase 3: Gestion de T1 deseada.

Esta fase consiste en formular los elementos relacionados a TI para asegurar un entorno
donde la tecnologia apoye a las operaciones de la cooperativa. Para la realizacion de la tercera fase
se implementaron los instrumentos de revision de articulos y buenas préacticas, ademas de
herramientas para la planificacién estratégica. En la Tabla 16. se presenta informacion de la tercera

fase.

Tabla 16.

Fase 3. Proceso metodoldgico: gestion de Tl deseada.

Instrumento (s)
-Herramientas de
planificacion
estratégica, tales como
analisis de  brecha
tecnolégica, modelos
OKR 0 Balance
Scorecard (BSC), entre
otros, para determinar la
gestion de Tl

-Revision de articulos y
marcos de referencia de
planificacién estratégica
de TI, especificamente
APOO02 de COBIT 2019
y diversos articulos, con

Actividad (es)
-Comprender las buenas
précticas relacionadas a la
gestion estratégica de TI,
con el objetivo de tomarlas
como base e
implementarlas en la
cooperativa.

-Realizar un analisis de
brecha, que  permita
conocer los  cambios
necesarios para establecer
la gestibn de TI en su
estado deseado.

Resultados
-Cambios requeridos en los elementos
de gestion de TI que permiten disminuir
la brecha entre la situacion actual y la
deseada.

-Direccion de TI en el periodo 2024-
2026, mediante elementos como
mision, vision, estrategias, entre otros
que guien sus operaciones.
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Instrumento (s) Resultados

la finalidad de

Actividad (es)
-Formular los elementos de

implementar buenas | gestion de TI, tomando
practicas en la | como principal fuente de
cooperativa. informacién las buenas

précticas identificadas,

para laalineacion de Tl con
los objetivos de la
cooperativa.

Nota. Elaboracién propia, segin conocimiento adquirido en el APO02 de COBIT 2019. (2024)

3.10.4. Fase 4: Formulacion de proyectos de TI.

La cuarta fase del proceso metodol6gico abarca la propuesta de proyectos de T1 que apoyen
a la cooperativa, ademas de la elaboracion de una hoja de ruta que sirva como guia para su
implementacion en el periodo 2024-2026. Para la presente fase, se utilizo la revision de articulos y
buenas practicas, también entrevistas a los funcionarios (gerente de TI, jefa de operaciones y

encargado de TI).

Tabla 17.

Fase 4. Proceso metodolégico: formulacion de proyectos de TI.

Instrumento (s)

marcos de referencia de
planificacion estratégica
de TI, especificamente
APOO02 de COBIT 2019
y diversos articulos,
para que los proyectos
lo tomen como base y lo
adopten a las
necesidades de la
cooperativa.

-Entrevistas a  los
funcionarios de la
cooperativa, para
conocer si la propuesta
de solucion apoya a los

objetivos de la
cooperativa. (Apéndice
O, Apéndice W vy
Apéndice W)

-Revision de articulos y

Actividad (es)

-Formular proyectos de TI

a implementar en el
periodo 2024-2026.

-Determinar una hoja de
ruta que funcione como
guia en el periodo.

-Definir un plan de
comunicaciones, para
asegurar que los proyectos
e iniciativas sean
comprendidas los
involucrados.

por

Resultados

-Hoja de ruta con los proyectos de Tl a

implementar en el periodo 2024-2026.

-Plan de comunicacion de las iniciativas
y proyectos de TI.

Nota. Elaboracion propia, segun conocimiento adquirido en el APO02 de COBIT 2019. (2024)
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3.11. Operacionalizacion de las variables.

Segun lo expresado por Moreno (2013), se entiende la operacionalizacién de variables
como la descomposicion de las variables del problema, pasando de aspectos generale a especificos,
para verificar el avance del proyecto. En la Tabla 18. se presenta la operacionalizacion de las
variables del proyecto con informacion adicional, la cual abarca: instrumentos utilizados, sujetos
de investigacion, la fase del procedimiento metodoldgico y el objetivo especifico que corresponde.

Tabla 18.
Operacionalizacion de las variables

Objetivo Fase del proceso
especifico metodoldgico

Instrumentos
utilizados

Variables de
investigacion

Sujetos de
investigacion

Analizar la | Fasel: Analisis de | Situacién actual | Revision Gerente
situacién actual de | la situacién actual | de documental general
la  cooperativa, | de la gestion de la | COOPEBACEN, | interna
para la | cooperativa. R.L. Entrevistas Jefa de
comprension de la operaciones
gestion del
negocio 'y sus
necesidades.
Evaluar la gestion | Fase 2: Analisis de la | Gestion actual de | Entrevistas Gerente
actual de TI, para | gestion actual de TI. | T| en la general
la identificacion cooperativa.
de oportunidades Oportunidades Revision Encargo de Tl
de mejora. de mejora en TI | documental Jefa de
identificadas interna. operaciones
Formular la | Fase 3: Gestion de | Elementos parte | Herramienta de | Lider del
gestion de Tl, para | Tl deseada. de la gestion de | analisis sobre la | comité de Tl
la disminucion de TI deseada. planificacion
la brecha entre la estratégica.
situacion actual y Brecha entre la | Revision de
la deseada. situacion actual y | articulos y
la deseada. buenas
practicas.
Proponer Fase 4: | Proyectos de TI | Revisién de | Gerente
proyectos de TI | Formulacion de | propuestos para | articulos y | general
que contemplen el | proyectos de TI. el periodo 2024- | buenas
periodo de 2024- 2026. practicas.
28536 paara fall Objeti_vos_ Revision Ll'de_r, del
transformacion org_anlzauonales QOcumentaI comité de Tl
digital. satisfechos interna
g .
Entrevistas
Nota. Elaboracion propia. (2024)
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Capitulo 4. Analisis de resultados
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4. Analisis de resultados

En esta seccion, se analizan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacidn; el propoésito del andlisis de resultados consiste en
comprender la situacion actual de la cooperativa, para implementar una solucion realista a la
problemaética establecida. Adicionalmente, se indica que las fases del Procedimiento metodolégico
de la investigacion. que se desarrollan en el presente capitulo, las cuales son: Fasel: Analisis de la
situacion actual de la gestion de la cooperativa. y la Fase 2: Andlisis de la gestion actual de TI.,
dado que, estan enfocadas en la recoleccion de informacion.

A continuacion, se presentan las fases del procedimiento metodoldgico con sus respectivos
resultados.

4.1. Andlisis de la situacion actual de la gestion de la cooperativa.

Antes de presentar y analizar los resultados, se mencionan que los instrumentos utilizados
en esta fase son: entrevistas al gerente general (Apéndice J, Apéndice K, Apéndice N y Apéndice
R), ademas de la revision del Plan Estratégico (PE) de COOPEBACEN, R.L. (Apéndice I). A
continuacion, se presentan los resultados de la situacién actual.

4.1.1. Compresion de la forma de trabajo

Como primer paso, se realizd el andlisis de los elementos que rigen el actuar de la
cooperativa, en otras palabras, el ADN organizacional (mision, visién, valores). A continuacion,
se presenta la mision, visién y valores de COOPEBACEN, R.L. Adicionalmente, la informacién
se presenta en el Anexo I.

4.1.1.1. Misiény vision

Primeramente, es necesario comprender los conceptos de mision y vision, siendo la primera
el motivo de la existencia de la cooperativa 0 su razon de ser, mientras que, la vision es lo que
pretende lograr a largo plazo. A continuacién, se presenta la Figura 9 con la mision y la Figura 10.
con la vision de la cooperativa (COOPEBACEN, 2023).
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Figura 9.
Misién de COOPEBACEN, R.L.

Nota. Elaboracion propia, segun informacién de (COOPEBACEN, 2023).

Figura 10.
Vision de COOPEBACEN

Nota. Elaboracién propia, segin informacion de (COOPEBACEN, 2023).
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Posterior a analizar la mision y vision, se evidencia que la propuesta de solucion busca
enfocar las operaciones de la cooperativa en brindar servicios que satisfagan las necesidades de los
asociados, sin embargo, el elemento diferenciador es el facil acceso a dichos servicios. Tomando
como base lo anterior, es posible apreciar el beneficio que la gestion de TI propuesta brindara a
COOPEBACEN, dado que, la implementacién de proyectos e iniciativas de TI, enfocadas en
ofrecer servicios autogestionados, agiliza la realizacion de tramites a los asociados y la carga
laboral de funcionarios.

4.1.1.2. Valores de la cooperativa

Adicionalmente, en el nuevo Plan Estratégico 2024-2026, la cooperativa menciona los
siguientes valores como parte de los elementos que rigen sus funciones (COOPEBACEN, 2023):

e Apoyo al asociado y su familia: Nos debemos al asociado, por lo que nos comprometemos
en atenderles y orientarles ante cualquier consulta y necesidad que tengan, principalmente
cuando las soluciones y los beneficios son de alcance familiar.

e Innovaciony creatividad: Todo esfuerzo que se realice por mejorar la atencion del mercado
real y potencial debera incorporar conceptos de innovacién en cuanto a su alcance y con
un alto contenido de creatividad para el logro de satisfaccion de nuestros asociados

e Proactividad y Efectividad en la Practica: Todos los colaboradores y los directivos se
ocuparadn de su labor pensando prospectivamente, ademas que tomaran las decisiones
relacionadas con el servicio de manera oportuna y en procura de resultados de corto plazo.

e Respeto Institucional y Asociativo: Se promovera una Cultura Institucional de respeto a
todos los asociados, hablandoles con la verdad y comunicandonos con ellos con prontitud.

e Vinculacion y Cercania con el Asociado: Es una consigna institucional el fortalecer el
contacto con el asociado real y potencial y que se nos caracterice como una entidad de facil
acceso y muy cercana.

En sintesis, la cooperativa centra sus valores en la satisfaccion del asociado, dedicando
esfuerzos a la oferta de servicios que generen valor al asociado.

4.1.1.3. Anélisis FODA

Luego de comprender el ideal y los principios por los cuales opera la cooperativa, se debe
evaluar la situacion actual del entorno al que responde; una de las herramientas que permite analizar
el entorno de una organizacion es el FODA; en la Figura 11. se presenta un analisis FODA realizado
con la informacion suministrada por el gerente en la primera entrevista (Apéndice J) y el analisis
FODA realizado por COOPEBACEN en su PE (Apéndice I). Adicionalmente, si se desea indagar
en el FODA desarrollado por la cooperativa, se insta al lector a visualizar los siguientes anexos:
Anexo XI, Anexo XII, Anexo X111y Anexo XIV.
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Figura 11.
Analisis FODA

Amenazas
« Cambio generacional de la base
asociativa.
« Politicas salariales pablicas que

Oportunidades
* Tasas de interés atractivas
* Incrementar la base

asociativa . o
. \_ ) _ _ limitan la liguidez de los
* Disponibilidad inmediata de asoclados
productos « Pérdida de potenciales asociados

* Acceder a nuevos mercados por la
agilidad en el servicio interno.

e "u*:;n‘_:iia con créditos para la liquidez mas expeditos. asociados y su posterior liquidacion

« Competencia interna (Asobacen)

« Normativas sobre cooperativas cerradas

« Base osociativa longeva.

por el tiempo de espera en el
tratamiento de las renuncias de

e Mayor capacitacion para asociados.
s Tecnologias innovadoras para mejorar la
experiencia del asociado.

Nota. Elaboracion propia, segun informacién de (COOPEBACEN, 2023).

Ciertamente, el analisis FODA presenta resultados relevantes para el presente proyecto, a
continuacidn, se explica cada uno de ellos:

e Equipo tecnol6gico desactualizado y limitado: este resultado impacta directamente la
gestién de TI, dado que, limita la capacidad de la cooperativa para adoptar nuevas
soluciones de TI con potencial de beneficiar sus procesos. De cara al presente proyecto,
esta situacion presenta un factor por examinar en la propuesta de proyectos de Tl para el
periodo 2024-2026.

o Ineficiente proceso de generacidn de informes: el gerente expresé su incomodidad con lo
tedioso que resulta generar un informe, ya sea para un superior o asociado, dado que, la
informacidén no se encuentra centralizada y requiere manipularse antes de generar un
informe. Sobre esta situacion, una solucion de T1 enfocada en la gestidn y visualizacion de
informacidn es una opcion por analizar en la propuesta de proyectos.

e Tecnologias innovadoras para mejorar la experiencia del asociado: la cooperativa tiene
como ideal ofrecer todos sus servicios digitalmente, ante esto, tecnologias como la firma
digital son una opcion de mejora; indagando en la firma digital como elemento beneficioso
de TI, se denota que cada asociado cuenta con este elemento, al ser parte del trabajo en el
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BCCR, por lo cual, en un hipotético caso de implementacion, Unicamente se requiere la
capacitacion en el uso de la firma, mas no habilitarla.

e Sobrecarga de funciones del personal administrativo: aunque exista la intencion de
desarrollar TI para apoyar el negocio, es necesario tener conocimiento técnico de cdmo
implementarla; actualmente, el personal administrativo (gerente general y jefa de
operaciones) es el encargado de tomar decisiones relacionadas a la puesta en marcha de
proyectos de TI, sin embargo, ellos no cuentan con conocimientos en el area de TI, por
ende, requieren capacitaciones que, dada su carga laboral, no es posible que tengan, lo cual
retrasa la toma decisiones en las iniciativas de TI.

e Falta de planificacion de TI: este resultado se relaciona al anterior, dado que, al existir
sobrecarga laboral en los miembros del comité piloto de TI, se limita el tiempo dedicado a
esta area y no se proyecta su situacién a corto, mediano o largo plazo; ademas, las labores
del encargado de TI actualmente se enfocan en resolver situaciones actuales, por ende, la
gestidn y apoyo técnico de proyectos de TI es el minimo.

A fin de enriquecer el andlisis FODA, a continuacion, se presenta un listado con las
limitaciones presentes en las funciones de la cooperativa.

e Presupuesto: primeramente, los ingresos y egresos de una organizacion son variables, por
ende, existe la posibilidad que el presupuesto destinado para los proyectos e iniciativas
varie, ya sea a favor (aumenta) o en contra (disminuye).

e Resistencia al cambio: el factor humano dentro de la cooperativa; COOPEBACEN se
encuentra en un proceso de transformacion digital, por ende, es necesario capacitar a los
funcionarios y guiarlos en la implementacion de nuevas tecnologias, con el fin de facilitar
su uso, evitando que se perciban como gasto de recursos.

e Madurez digital: por Gltimo, la madurez digital, dado que, el presente proyecto se enfoca
en la gestion de TI; antes de desarrollar proyectos e iniciativas de TI, la cooperativa debe
identificar sus capacidades, para determinar qué es posible realizar y las oportunidades de
mejora. Sobre este elemento, se realiza un analisis segun los criterios del cociente digital
de McKinsey, el cual se presenta en la seccion 4.2.13.

En sintesis, pese a tener una base tecnoldgica, actualmente COOPEBACEN debe analizar
diversos factores antes de desarrollar proyectos de T1 (mencionados en los listados anteriores), los
mismos deben ser tratados efectivamente para asegurar que la planificacion estratégica se enfoque
en la generacion de valor durante el periodo 2024-2026.

41.1.4. 7S de McKinsey

Ademas del analisis FODA, se implemento un analisis por medio de las 7S de McKinsey,
con la finalidad de enriquecer los resultados que permitan comprender la situacién actual de la
cooperativa. La herramienta de las 7S de McKinsey se selecciono dado que permite examinar los
factores que determinan la operatividad de una organizacion y analizar la relacion entre cada uno.
En la siguiente lista, se explican los hallazgos de cada una de las 7S. Los resultados del anélisis
fueron adquiridos al analizar la informacion obtenida en las entrevistas a los funcionarios y al
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analizar el PE (Apéndice |, Apéndice J, Apéndice K, Apéndice L, Apéndice M, Apéndice N,
Apendice R).

e Cultura/valores compartidos: este resultado se relaciona a lo explicado en la seccion 4.1.1.2,
en sintesis, la cooperativa tiene como prioridad la satisfaccion de las necesidades de los
asociados, por medio de servicios con gestion agil de trdmites y consultas.

e Estrategia: sobre este resultado, la cooperativa reconoce la relevancia de la planificacion
estratégica, por ende, ha iniciado procesos que la apoyen, siendo ejemplos de estos el
desarrollo del PE y el presente PETI. En conclusion, COOPEBACEN ha definido su
estrategia recientemente, por lo cual, sus diferentes areas se estan adaptando a ella, teniendo
en cuenta los factores principales: la autogestion de los asociados y la integracion de la
informacion.

e Habilidades y recursos: como siguiente resultado, se identifica la existencia de los
conocimientos necesarios para la efectiva operatividad de la cooperativa, ya sea por medio
de funcionarios o tercerizaciones. En el caso especifico de TI, se encuentra el contrato de
nivel uno con Conzultek, el cual abarca las habilidades necesarias para la gestion actual de
los equipos y sistemas (Apéndice L). Para la implementacion de nuevos proyectos, se deben
analizar los requerimientos de cada uno, con el fin de identificar si se requiere adquirir
habilidades para implementarlos.

e Estructura: en la seccion 1.2.1, especificamente la Figura 1., se observa la estructura de la
cooperativa, sobre este elemento, se denota que existe una jerarquia para la toma de
decisiones, por ende, se deben analizar diversas perspectivas cuando se desea implementar
proyectos e iniciativas.

e Sistemas y procedimientos: como se muestra en la entrevista al gerente, referente al
Apéndice J, no existe documentacioén de los procesos del negocio, sin embargo, si se
identifican los sistemas que apoyan su operacién, presentes en la Tabla 3. Como resultado
de este elemento, se aprecia que la falta de documentacion es un factor relevante, dado que,
la toma de decisiones no es &gil, ademas no existe respaldo de la informacion.
Adicionalmente, se debe evaluar la obsolescencia actual de los equipos de TI, porque
limitan el rendimiento de los sistemas y la propuesta de proyectos, este resultado se
adquiere de los siguientes apéndices: Apéndice F y Apéndice G.

e Personal: este elemento abarca las capacidades de los funcionarios para cumplir objetivos,
sobre esto, los funcionarios cumplen con las necesidades de sus roles; en el caso del area
de TI, el encargado cuenta con los conocimientos necesarios, siendo estos: mantenimiento
técnico de equipos, administracion de redes, capacitacion de funcionarios ante nuevas
soluciones de TI, apoyo en cotizaciones de Tl e intermediacién con los proveedores de Tl
(informacidn de la entrevista al encargado de TI referente al Apéndice L), sin embargo,
ante nuevos proyectos es necesario reconsiderar su rol y el contrato actual con Conzultek,
para determinar las requerimientos reales y asegurar que se cumplan.

e Estilo de direccidn: por tltimo, el estilo de direccidn se enfoca directamente a los asociados,
buscando ofrecer servicios relevantes de una forma sencilla; sobre TI, la cooperativa
establece la necesidad de apoyar los objetivos organizacionales.

Como conclusion del analisis, se aprecia que COOPEBACEN se encuentra en el proceso
de adaptacion estratégica, por ende, los siete factores presentan opciones de mejora ante la
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implementacion de proyectos e iniciativas nuevas; también, se identifica la disponibilidad y deseo

de cambio como resultados relevantes, por lo cual, las diversas areas de la cooperativa tienen un
entorno favorable para planificar estratégicamente y alinearse a los objetivos del negocio.

4.1.15. Matriz de Boston Consulting Group

Adicional a los anélisis FODA y de las 7S de McKinsey, se presenta la matriz de Boston
Consulting Group, la cual permite comprender el estado de los servicios que forman parte de la
gestion actual. La cooperativa, al ser de ahorro y crédito tipo cerrada, tiene sus procesos de negocio
centrados en ofrecer estos servicios; en la tercera entrevista con el gerente (Apéndice R) se
determina que el principal servicio es el “crédito”, dado que, es el que mayor ingreso brinda a la
cooperativa, mientras que, el “ahorro” brinda un ingreso marginal. Adicional a lo anterior, y
enfocandose en TI, la cooperativa ofrece los siguientes servicios para realizar sus tramites y
consultas: gestion en linea, llamadas a funcionarios, correo de tramites, sitio web informativo,
correo de informacion y la aplicacion movil. A continuacion, en la Figura 12., se presenta la matriz
de Boston Consulting Group., analizando los servicios para realizar tramites y consultas.

Figura 12.
Matriz Boston Consulting Group

Participacion en el

mercado @-‘r,“

Alta Eaja

Tramites por llamada

Alto

Crecimlento

Bajo

Nota. Elaboracién propia, segun la informacion brindada por el gerente general en la entrevista #6
del 19 de abril del 2024, presente en el Apéndice R.
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En sintesis, los procesos de negocio enfocados en “crédito” son lo que requieren mayor
promocion e iniciativas de adopcion para los asociados. Adicionalmente, sobre la Figura 12., se
determinan los siguientes resultados:

e Estrella: el primer resultado por analizar se encuentra en la categoria “Estrella”; el servicio
de “Tramites por llamadas™ consiste en atender las solicitudes de tramites por medio de
Ilamadas realizadas a la cooperativa, donde un asociado contacta con un funcionario y
gestiona su necesidad, actualmente, este servicio es el que tiene mayor demanda y
crecimiento de usuarios, ante esto, se recomienda mantenerlo y darle seguimiento, para
asegurar el correcto cumplimiento de los tramites de los asociados.

e Interrogacion: los servicios identificados en la categoria “Interrogacion” son los que
favorecen la autogestion de los asociados: gestion en linea, sitio web informativo y
aplicacion movil, dado que, estos permiten a los asociados realizar consultas y tramites sin
la necesidad de que un trabajador de la cooperativa lo atienda; como resultado, se determina
que estos servicios tienen margen de mejora, por lo cual, se debe gestionar su funcionar y
promocionarlos, para que agilicen los trdmites y centralicen la informacion relevante para
los asociados.

e Vaca: por ultimo, se categorizan dos servicios como “Vaca”, los cuales son: tramites y
consultas por correo electronico; como resultado, se obtiene que estos servicios son
utilizados en la actualidad, pero no han presentado un incremento de usuarios, por ende, se
recomienda analizar la posibilidad de mejorarlos para mantenerlos o enfocar esfuerzos en
otros servicios.

En conclusion, al analizar los resultados, se denota que la cooperativa tiene oportunidades
de mejora en sus servicios actuales, para favorecer el avance de la autogestion como factor
determinante en la transformacion digital.

4.1.2. Direccion a futuro de la cooperativa

Luego de comprender la forma en la que opera la cooperativa, es necesario conocer lo que
se espera lograr en el periodo 2024-2026; ante lo anterior, COOPEBACEN (2023) define los
objetivos estratégicos a cumplir mediante la herramienta de Cuadro de Mando Integral (CMI), con
el fin de analizar dicha informacion, se presenta la Figura 13. con el mapa estratégico.
Adicionalmente, es relevante mencionar que, en el Anexo Il se presenta el CMI definido por la
cooperativa en su PE.
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Figura 13.
Mapa estratégico de la cooperativa

Mapa estratégico

Financiera

Diversificar el esquema
de colocacion de
recursos sistematizando
los procesos y
desarrollando productos
y servicios acorde con la
realidad de cada uno de
los perfiles asociativos.

Diversificar las fuentes de
fondeo esto con el fin de
mejorar las condiciones
de asignacion crediticiay
proponer una oferta de
productos y servicios mas
competitivos.

Definir una estructura 6ptima
deseada y fortalecer la labor
de analisis financiero con el fin
de lograr una mayor
rentabilidad y
consecuentemente propiciar
una mayor capacidad de
inversion operativay
tecnologica.

Asociados

Fortalecer la labor de
promocién y contacto
asociativo con la
implementacion de un
area/funcion formal para
la mejora del indice de
Satisfaccion al Asociado

Documentar e
implementar un modelo de
negocio de autogestion
asociativa en el proceso de
afiliacion y de adquisicion
de productos y servicios.

Establecer un modelo de
marketing institucional que
fortalezca la vinculacion
asociativa y el fortalecimiento de
la relacion con los delegados y
asociados referentes ante el
grupo laboral.

Procesos y tecnologia

Identificar los procesos
relevantes del negocio y
proponer una mejora integral
de los mismos con la intencion
de hacerlos mas efectivos y de
mejor adaptabilidad para el
esquema de autogestion.

Identificar las brechas y
desarrollar un modelo de
automatizacion de procesos de
soporte y servicios al asociado
en aras de reducir los tiempos
de entrega y mejorar la
efectividad del servicio.

Mejorar los alcances de la
labor de control de
procesos en aras de que la
labor de transformacion
digital sea funcional para
todos los asociados.

Crecimiento y aprendizaje

Fortalecer la gestion de
gobierno corporativo,
principalmente en lo que se
refiere a labor de control
interno y el fortalecimiento
de las funciones orientadas
a generar lineas de defensa.

Disponer de un programa de
capacitacion y formacion del
personal enfocado al desarrollo
de habilidades y competencias
para la generacion y prestacion
de servicios financieros y
solidarios digitales

Definir e implementar una
estructura funcional de orden
dinamico que se ajuste ala
atencion de diferentes perfiles
de mercado y con especial
énfasis a las nuevas
generaciones.

Nota. Elaboracién propia, segin el CMI del PE (COOPEBACEN, 2023).
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Adicional a los objetivos estratégicos, la cooperativa también define las métricas e
indicadores a lograr, sin embargo, se presentan como parte de los planes tacticos anuales por
perspectiva; con el fin de facilitar la comprension de los resultados, las siguientes tablas (Tabla 19.,
Tabla 20., Tabla 21. y Tabla 22.) se presentan las estrategias por realizar, con sus métricas,
indicadores y objetivo al que se relaciona, divididas por la perspectiva a la que pertenecen.

Primeramente, se presenta la informacion referente a la perspectiva financiera.

Tabla 19.

Métricas e indicadores CMI: perspectiva financiera

Objetivo

Estrategia (s)

Meétrica (s)

Indicador (es)

Diversificar el
esquema de
colocacién de
recursos
sistematizando los
procesos y
desarrollando
productos y servicios
acorde con la realidad
de cada uno de los
perfiles asociativos.

Dinamizar la colocacion
crediticia, procurando un
crecimiento sostenible.

Colocacioén
crediticia anual.

Aumento de la
colocacion
crediticia en 21%,
para el 2026 en
comparacion al
2023.

Establecer un modelo de
andlisis crediticio que se
ajuste a los diferentes
perfiles de mercado de la
cooperativa y que se integre
con las tendencias actuales
de inteligencia crediticia.

Porcentaje de
implementacion

de un modelo de
analisis crediticio.

Implementacion del
modelo en 100%
para el 2026.

Reducir el tiempo y el costo
de colocacioén desarrollando
un modelo de aprobacién
con instancias de
aprobacion inmediata.

Nivel de
implementacion
de un modelo de

aprobacién  con
instancias de
aprobacion.

Implementacion del
modelo en 100%
para 2026, que
represente al menos
el 30% de la
colocacion anual.

Fortalecer el desarrollo de
Programas Vivienda como

Porcentaje de la
colocacion anual

Colocacion
dedicada al

de productos y

vivienda para los siguientes

disponible para el

una alternativa de | dedicada al | programa del 30%
penetracién y | Programa de | sobre el total de la
posicionamiento de la | Vivienda. cooperativa,  para
Cooperativa. 2026.

. Identificacion de la | Porcentaje de | Avance del 100%
Diversificar las necesidades asociativas y | avance en la | parael 2024.
fuentesde fondeo | yecinicisn ~~ de  un | definicion  del
B con el 1I=m de presupuesto de fondeo para | fondeo.

mg!o_rar asd el horizonte de
con _|E:|onesd_t§ .| planificacion.

;Sp;?;l;grl]g?ﬁrr\ea (;]::r'; Gestionar aI_ menos una C_antidad _de 1000 miI_Iones_ de
linea de crédito de fondeo | dinero crédito | colones disponibles

en el Leasing
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Objetivo Estrategia (S) Meétrica (s) Indicador (es)
servicios mas 3 afos y desarrollar un | leasing habitacional, para el
competitivos. programa de leasign habitacional. 2026.

habitacional para asociados
de nuevas generaciones.

Desarrollo y | Cantidad de | Tres convenios para
documentacién de | convenios que | el 2026.
programas y alianzas con | impulsen la

empresas proveedoras (no | propuesta de

desarrolladores soluciones a

individuales) para la asociados.

integracién de propuestas
de solucion a los asociados.

Revision de estandares de | Marginalidad Marginalidad
gastos administrativos y | posterior a la | posterior de al
planes de contratacion | revision de | menos 30 millones
perfilados para las labores | estandares de | por afio, para el
de fortalecimiento de la gastos 2026.
. estructura operativa. administrativos y
Definir una estructura planes de
optima deseada y contratacion.
fortalecer la labor de |"pecarrolio de un proyecto | Cartera de Cartera de

analisis financiero

: de autogestion de servicios | ahorro y crédito | ahorro y crédito
con el fin de lograr

que permite tener una mejor | gestionada por | gestionada

Eletnrteb/olt y més rapida respuesta al | medio de | de al menos 200
coaigtsl?;:?eﬁeﬁte asociado. servicios de | millones de
propiciar una mayor _ aUtOQEStIOH- colones, para 2026.

capacidad de Implementacion del Car]tl_dad de | Control
inversion operativa y Mo_delo de Est_ructg,ra revisiones a los | trimestral de

tecnoldgica. optima y aplicacion | indicadores de | indicadores, para el
metddica de control de | control. 2026.
indicadores.
Mejora gradual de la | Porcentaje de | Porcentaje de
rentabilidad al capital. mejora gradual de | mejora del 18,3%,
la rentabilidad al | para el 2026.
capital.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion del CMI presente en el PE (COOPEBACEN, 2023).

Como resultado al analizar la perspectiva financiera, se observa el deseo de la cooperativa
de implementar diversos modulos, planes o herramientas que enriquezcan el catadlogo de servicios;
si se analiza la perspectiva desde el punto de vista de TI, se denota el valor que es posible brindar
a estrategias como “Desarrollo de un proyecto de autogestion de servicios que permite tener una
mejor y mas rapida respuesta al asociado” (COOPEBACEN, 2023). Adicionalmente, si se desea
consultar el como se presenta la perspectiva financiera en el PE de la cooperativa, se insta al lector
a revisar el Anexo IlI.

atl

66 | 191



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

TEC | &

Como segundo elemento, se procede a analizar las estrategias, métricas e indicadores de la
perspectiva de asociados; con el fin de enriquecer la comprension de la informacion, se presenta el
Anexo IV con la perspectiva de asociados definida en el PE de COOPEBACEN.

Tabla 20.

Métricas e indicadores CMI: perspectiva de asociados

Objetivo

| Estrategia (s) Métrica ()

Indicador (es)

Fortalecer la labor de
promocion y contacto
asociativo con la
implementacion de
un area/funcion
formal para la mejora
del indice de
Satisfaccion al
Asociado.

Cumplir  con los
indicadores de
crecimiento,

retencion, renuncias y
reactivacion
asociativa.

-Cantidad anual de
nuevos asociados.
-Cantidad anual de
asociados retenidos.
-Cantidad anual de
asociados que
renuncian.

-Cantidad anual de
asociados reactivos.

-120 NUevos
asociados anuales
-40 asociados

retenidos anuales

-60 renuncias anuales
de asociados

-30 asociados
reactivados anuales.

Fortalecimiento de la
labor de contacto
asociativo realizando
visitas de campo a los
asociados.

Cantidad de
asociados, por mes,
abarcados por
programas de
abordaje

asociativo/Kit de

Bienvenida-Kit de
Mantenimiento.

70 asociados
abarcados por los
programas, mensual
para 2024.

Documentacion e
implementacion de un
crédito de primer
ingreso y de acceso
inmediato.

Cantidad de colones
ingresados por mes en
el crédito de primer
ingreso y de acceso
inmediato.

Ingresar 50 millones
por mes, en el afo
2026.

Documentar e
implementar un
modelo de negocio de
autogestién asociativa
en el proceso de
afiliacion y de
adquisicion de
productos y servicios.

Establecer una alianza
estratégica con un
proveedor de app y
web transaccional que
permita brindar una
plataforma de acceso
remoto.

Porcentaje de
implementacién de la
solucién obtenido por
la alianza estratégica.

Solucién
implementada al
100% para el 2024.

Definir los
requerimientos de la
plataforma para la
implementacion  del
proceso de afiliacion,
ahorro y crédito (baja
cuantia) en linea.

Porcentaje de avance
en la definicién de
requerimientos.

Definir el 100% de los
requerimientos para el
2024.
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Objetivo Estrategia (S) Meétrica (s) Indicador (es)
Puesta en Marcha del | Cantidad de usuarios | 250 usuarios que
proceso de | que utilizan  los | utilizan los servicios
autogestion y servicio | servicios en linea y de | para el 2026.
en linea de la | autogestion.
cooperativa.

Establecer los | Porcentaje de avance | Perfil completado
requisitos y el perfil | en el establecimiento | para el 2024.
EStagLeCme;rEZtmgdelo del puesto de gestion | del perfil.
institucional que ?nsgfllzg\r:g. 4
fortalezca la — - —
vinculacién Cor_ltr_a'ga}cmn y | Porcentaje de avance Cor)tr_at_a}mon y
asociativa y el defIn.I,CIOI‘l del_plgn de | en _Iq _cpntratamon y | definicion del plan
fortalecimiento de Ia Gestlon_ Asociativa y | definicion del plan. completados en su
relacion con los Marketing. . totalidad para el 2024.
delegados y Desarrollo de Can_tldad de camparfias | Cuatro camparfias
S e TS campafnas y eventos | realizadas. especificas/eventos
ante el grupo laboral. d_e c_o,ntacto y realizados.
vinculacion de
productos y servicios.

Nota. Elaboracion propia, segin informacion del CMI presente en el PE (COOPEBACEN, 2023).

Luego de visualizar la informacion de la perspectiva de asociados, se determina que existe
la posibilidad de apoyar estrategias por medio de TI, tales como:

e Gestidn de asociados: este punto se resalta en diversas estrategias; es posible implementar

una solucion de Tl que permita realizar campafias para retener, reactivar o adquirir

asociados.

e Autogestidn de servicios por parte de los asociados: al igual que la perspectiva financiera,

la de asociados también abarca estrategias que buscan facilitar el acceso a tramites e
informacién, por medio de servicios donde el asociado gestione el proceso.

A continuacién, se presentan las estrategias, métricas e indicadores definidos por
COOPEBACEN para la perspectiva de procesos y tecnologia. Similar a las perspectivas anteriores,
se presenta el Anexo V con la informacion presente en el CMI de COOPEBACEN.

Tabla 21.

Métricas e indicadores CMI: perspectiva de procesos y tecnologia

Objetivo
Identificar los
procesos relevantes
del negocio y
proponer una mejora
integral de los

Estrategia (s)
Reducir tiempos de
respuesta en  los
procesos del negocio.

Meétrica (s)
Cantidad de procesos
revisados
reduccién de tiempo
de respuesta.

para la

Indicador (es)
Se revisan al menos 7
procesos para su
revision y
redefinicion, para el
2026.
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Objetivo

Estrategia (S)

Meétrica (s)

TEC| &&ake

Indicador (es)

mismos con la
intencion de hacerlos
mas efectivos y de
mejor adaptabilidad
para el esquema de
autogestion.

Eliminar
dependencias al
generar informacion a
otras unidades.

Porcentaje de avance
en el desarrollo de un
plan de soporte a
plataformas virtuales,
mantenimiento de
redes sociales y
gestion de datos.

El plan se encuentra
definido en su
totalidad, para el
2026.

Revisar y readecuar
los procesos
relacionados con la
unidad de crédito.

Porcentaje de
procesos de crédito
que es posible realizar
en linea.

El 50% de los créditos
tienen la posibilidad
de ser gestionados,
formalizados y
desembolsados en
linea, para el 2026.

Identificar las brechas
y desarrollar un
modelo de
automatizacion de
procesos de soporte y
servicios al asociado
en aras de reducir los
tiempos de entrega y
mejorar la efectividad
del servicio.

Identificar y reducir | Porcentaje de | EI 100% de los
los tiempos "muertos” | procesos del negocio | procesos del negocio
en los procesos del | que han sido | han  reducido  sus
negocio. redefinidos para la | tiempos muertos.
reduccion de tiempos
muertos.
Identificar los | Cantidad de procesos | La totalidad de los

procesos que deben
ser automatizados
para lograr una mayor
efectividad

automatizados.

procesos susceptibles
a la automatizacion
son integrados, para el
2026.

en la respuesta al

asociado.

Validar los | Porcentaje de | El total de
proveedores vigentes | proveedores proveedores de
y validar posibles | integrados a la gestion | servicios y alianzas
proveedores y aliados | virtual y | estratégicas son

estratégicos para la
gestion  virtual vy
transformacion digital
de la cooperativa.

transformacion digital
de la cooperativa.

considerados para la
gestion virtual,
durante 2026.

Mejorar los alcances
de la labor de control
de procesos en aras
de que la labor de
transformacion
digital sea funcional
para todos los
asociados.

Identificar los
procesos de soporte y
servicio que requieren
de mejoras de control

para garantizar la
seguridad en el
proceso de
transformacion
digital.

Porcentaje de
procesos de soporte
con mejoras de
control.

La totalidad de los
procesos de soporte
han tenido mejoras de
control, para el 2025.
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Objetivo Estrategia (S) Meétrica (s) Indicador (es)
Documentar un plan | Porcentaje de avance | El plan tecnolégico se
de desarrollo | en el desarrollo del | desarrolla en  su
tecnolégico 'y de | plan tecnoldgico. totalidad, para el
inversion gradual de 2025.
recursos en la
adecuacion gradual de
la transformacion
digital de la
cooperativa.

Definir los alcances y | Porcentaje de avance | Se definen los
términos de referencia | en la definicion de | alcances y teérminos
de ampliacién de | alcances y términos | para el 2025.
servicios externos de | para la ampliacién de

auditoria 'y control | servicios externos y

digital de los | de control digital.

procesos.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion del CMI presente en el PE (COOPEBACEN, 2023).

Ciertamente, la perspectiva de procesos y tecnologia tiene relacion directa con TI,
evidenciado por el propio nombre; al analizar la perspectiva, se aprecia que existen dos enfoques,
la implementacién de soluciones y la definicion de procesos, ambos se deben desarrollan para
asegurar que los procesos abarcados por Tl realmente generen valor a los objetivos estratégicos.
Analizando la perspectiva, se respalda la relevancia del presente proyecto en la cooperativa,
especificamente mediante la siguiente iniciativa: “Documentar un plan de desarrollo tecnoldgico y
de inversidon gradual de recursos en la adecuacion gradual de la transformacion digital de la
cooperativa” (COOPEBACEN, 2023).

Como ultimo elemento por analizar del CMI, se procede a analizar las estrategias, métricas
e indicadores de la perspectiva de aprendizaje y conocimiento; ademas, se presenta el Anexo VI
con el analisis realizado por la cooperativa en su PE sobre la presente perspectiva.

Tabla 22.
Métricas e indicadores CMI: perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Objetivo \ Estrategia (S) Métrica (s) Indicador (es)
Revisar la estructura | Porcentaje de | 100% completado
- operativa actual vy | elaboracion de la | para 2025.
PRl realizar una propuesta | propuesta de ajuste
implementar una q Propu Prop JUSEE.
estructura funcional € N
de orden dindmico po_ng?_erando olla
N omacion
atencion de diferentes digital.  Incl I
perfiles de igital. Incluye Ia
propuesta y el
presupuesto para su
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Objetivo

TEC| &&ake

mercado y con
especial énfasis a las
nuevas generaciones.

Estrategia (S) Meétrica (s) Indicador (es)
presentacion al
consejo de
administracion.
Identificar el | Porcentaje de | 100% de manuales
requerimiento de | manuales de | actualizados para
ajuste funcional de | funciones 2025.
puestos vy actualizar | actualizados.
los manuales de
funciones de puestos
especificos que deben
se adecuados.
Iniciar el proceso de | Porcentaje de avance | 100% completado
ajuste de estructura y | en el proceso de ajuste | para 2026.

definir la fase de
contratacion de
personal  requerido
para el proceso de
transformacion digital
de la cooperativa.

de  estructura vy

contratacion de
personal para la
transformacion
digital.

Disponer de un
programa de
capacitacion y
formacion del
personal enfocado al
desarrollo de
habilidades y
competencias para la
generacion y
prestacion de
servicios financieros
y solidarios digitales

Desarrollo de
conocimientos
practicos y reales de
Cooperativas

Cantidad de pasantias
exitosas.

Dos pasantias exitosas
para 2025.

Digitales.
Levantamiento de | Porcentaje de avance | 100% de avance en el
necesidades de|de un plan de | plan, para 2026.

formacion practica de
las areas de soporte
operativo
(Acompafiamiento
técnico y soporte en la
plataforma digital).

capacitacion a nivel
operativo.

Levantamiento de
necesidades de
formacion practica de
las areas de servicio al
asociado y de gestion
comercial (Gestion y
asesoria de negocios

Porcentaje de avance
de un plan de
capacitacion en areas
de servicio al
asociado y gestion
comercial.

100% de avance en el
plan, para 2026.

como plataforma
digital.
Fortalecer la gestion | Implementar y | Porcentaje de avance | 100% de avance en el
de gobierno adecuar los|de un plan de | plan, para 2026.
corporativo, requerimientos y | capacitacion y
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Objetivo
principalmente en lo
que se refiere a labor

de control interno y el
fortalecimiento de las
funciones orientadas
a generar lineas de
defensa.

Estrategia (S)

Meétrica (s)

Indicador (es)

buenas préacticas en | formacion de

materia de Gobierno | directivo.

Corporativo 'y el

cumplimiento de los

estandares de

idoneidad y de la

buena gestion.

Implementar la | Porcentaje de | 100% de avance en el
unidad de defensa | implementacion de la | plan, para 2026.
cumplimiento unidad de defensa de

institucional cumplimiento.

(Compliance).

Revisar y adecuar | Porcentaje de | 100% de avance en el

funcionalmente el
area de riesgos con la
implementacion de un

implementacién de un
plan de gestion de
riesgos.

plan, para 2026.

modelo de buenas
practicas de mercado.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion del CMI presente en el PE (COOPEBACEN, 2023).

Por Gltimo, la perspectiva de crecimiento y aprendizaje denota el deseo de mejora continua
de la cooperativa, al definir estrategias que permitan monitorear las operaciones.

En resumen, los resultados de analizar el CMI permiten visualizar que COOPEBACEN
considera la autogestion de los asociados y el acceso a la informacién como los principales factores
del actual proceso de transformacion digital.

4.1.3. Involucrados claves en los procesos

Posterior a comprender la forma actual en la que trabaja la cooperativa y lo que desea a
futuro, se analizaron los involucrados que se deben consultar a la hora de desarrollar proyectos. A
continuacion, se presentan los resultados sobre involucrados, estos fueron obtenidos mediante

entrevistas al gerente general y al encargado de T1 (Apéndice J, Apéndice K, Apéndice L, Apéndice
M, Apéndice N y Apéndice R), ademés del analisis al Plan Estratégico de la cooperativa (Apéndice

).

4.1.3.1. Clientes

Primeramente, es necesario destacar que COOPEBACEN, R.L. es una cooperativa de
ahorro y crédito cerrada, lo cual significa que sus servicios se enfocan exclusivamente a las
necesidades de los funcionarios del Banco Central de Costa Rica y sus entes de desconcentracion
maxima, en otras palabras: SUPEN, SUGEVAL, SUGEF, SUGESE, CONASSIF.
(COOPEBACEN, 2023).
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4.1.3.2. Competidores

Adicional a la informacién del parrafo anterior, es relevante mencionar que, la cooperativa
no es la Unica opcion de ahorro y crédito por la cual optan los funcionarios del BCCR; segln
COOPEBACEN (2023), mediante la implementacion de un grupo focal, se determind que la
mayoria de los asociados utilizan servicios de otras entidades financieras, destacando bancos a
nivel costarricense y la Asociacion Solidarista de los Empleados del Banco Central de Costa Rica
(ASOBACEN). A continuacion, en la Figura 14.y Figura 15. se presentan los resultados de las
preguntas del grupo focal relacionadas al uso de otras entidades financieras.

Figura 14.

Resultado de grupo focal: uso de competencia
4. ;Utiliza usted los servicios de otra entidad financiera?

8 respuestas

@® si
® No

Nota. Obtenida del Plan Estratégico (COOPEBACEN, 2023).

Figura 15.
Resultado del grupo focal: razén de utilizar competencia

Si dice si ;Por qué?

8 respuestas

La Asociacion del Banco, las ayudas que ofrecen son mayores.

Por Disponibilidad De Crédito

Servicios que no brinda |a cooperativa tales como cuenta de ahorros y lo que ello implica

Diversificacion de opciones de ahorro e inversion

Porque requiero hacer transacciones por tarjeta de crédito y en general para administrar mi cuenta bancaria
las personas con las hago negocios tienen cuenta ahi

La Asobacen y bancos.

Por los servicios.

Nota. Obtenido del Plan Estratégico (COOPEBACEN, 2023).
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Al analizar los resultados presentes en las figuras, se evidencia que los asociados destacan
mayores ayudas y servicios como factores por los cuales utilizan servicios de otras entidades,
siendo esta informacidn relevante para la planificacion estratégica de servicios.

Para finalizar la informacién de la competencia, se deben contemplar las diversas
cooperativas de ahorro y crédito a nivel costarricense, ejemplo: COOPEALIANZA, entre otras,
con la finalidad de identificar buenas practicas que retroalimenten la operatividad y administracion
de COOPEBACEN.

4.1.3.3. Proveedores

Como siguiente elemento, se encuentran los proveedores; la cooperativa actualmente se
encuentra en un proceso de transformacion digital, con el fin de ofrecer sus servicios virtualmente,
dada esta situacion, su operatividad se ha enfocado en el trabajo por medio de sistemas y equipos
de TI. A continuacion, se presenta la Tabla 23. con el nombre y descripcion de cada uno de los
proveedores actuales de la cooperativa.

Tabla 23.
Proveedores

Quarzo Esta empresa brinda los siguientes servicios:

Tecnologia e CODEAS: Software financiero utilizado para gestionar la
informacidn personal y financiera de los asociados, ademas de los
servicios que tramitan; actualmente, el sistema se encuentra de
forma local, sin embargo, se espera migrar a la version Cloud.

e Aplicacion mdvil: disponible en sistemas operativos iOS y Android.

e Sitio web: presenta informacion general de la cooperativa, ademas
de una seccion llamada “gestion en linea”, donde se brinda a los
asociados la posibilidad de realizar consultas y tramites.

Telecable Television por cable e Internet de 80 megas.

Conzultek Por medio de tercerizacion, se contrata un funcionario a tiempo completo,

dedicado al soporte y mantenimiento de infraestructura de TI, a nivel de
Conzultek; el contrato acordado es de nivel uno, abarcando tnicamente las
labores mencionadas. Otro servicio adquirido por Conzultek es la gestion
de licencias de Microsoft 365.

Tracto motriz Empresa encargada para el mantenimiento de la planta eléctrica que

alimenta a la cooperativa.

Electrénica — | Es la empresa encargada de dar soporte a la UPS- Model: FDC-106K.

Soporte critico

Exclusividades Encargados de brindar mantenimiento al edificio e infraestructura fisica.

EPPS. A

Erick Romero | Tercero encargado de la contabilidad.

Cordero

Empresa encargada de brindar mantenimiento mensual a la impresora

741191
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Nombre Servicio brindado

SISEA seguridad | Empresa que provee una alarma con monitoreo y respuesta armada, ademas
de camaras con video grabador

OFICOMER Empresa a la que cotiza la cooperativa cuando desea adquirir productos de
oficina y limpieza
Tecnoconfort Empresa encargada del mantenimiento de aire acondicionado.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion recopilada en las entrevistas presentes en los
siguientes apendices: Apéndice J, Apéndice L, Apéndice M y Apendice R.

Adicional a la informacion de la tabla anterior, es necesario resaltar que, para la adquisicion
de equipos, electrodomésticos, muebles, u otros elementos es necesario cotizar con al menos dos
proveedores, con la finalidad de tener un panorama amplio de adquisicion (Apéndice L); ademas,
se cuenta con un registro de proveedores para la adquisicién desactualizado, como se destaca en la
entrevista del Apéndice M.

Para finalizar el analisis de resultados sobre los proveedores, se aprecia que la cooperativa
cuenta con documentacién sobre proveedores con opciones de mejora, dado que, abarca una
cantidad de opciones reducida e informacion desactualizada, esto es un factor por considerar en la
propuesta de proyectos que beneficien la planificacion estratégica, dado que, se requiere la
blusqueda de proveedores sin un insumo que sirva como punto de inicio para la cotizacion.

4.1.3.4. Alianzas estratégicas

Otros involucrados identificados, para comprender la forma de trabajo de la cooperativa,
son los aliados estratégicos. La operacion de COOPEBACEN consiste en brindar servicios a sus
asociados, por ende, las alianzas estratégicas son una opcion para diversificar los servicios, ademas
de, apoyar procesos de negocio. A continuacion, se presenta la Tabla 24., la cual contiene el nombre
de la alianza, ademas de la descripcion del beneficio obtenido.

Tabla 24.

Alianzas estratégicas
Convenios con | Consiste en ofrecer descuentos y servicios especiales a los asociados en
empresas los siguientes negocios:

e Universidad FUNDEPOS

Gollo (Grupo Unicomer)

Economy rent a car

Clinica Oftalmoldgica 20/20

Colchoneria 506

Opticas vision

¢ Inchcape Costa Rica

Servicios del BCCR | Como la cooperativa brinda servicios a los funcionarios del BCCR, se
establece una alianza que favorezca la facil comunicacion entre la
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Nombre de la alianza Descripcion de la alianza

cooperativa y sus asociados. Los beneficios que recibe la cooperativa

son:
e Acceso a la Intranet del banco.
e Licencias de CISCO WEBEX.
e Telefonia IP.
e Dominio de correo electronico del banco.
Mall virtual En el sitio web desarrollado por Quarzo, existe el servicio de “Mall

virtual”, este presenta la alianza entre todoaplazo.com y la cooperativa,
con el fin de ofrecer un servicio directo a los asociados de venta de
diversos elementos (tecnologia, hogar, entre otros); el servicio ofrece
beneficios como: financiamiento y tasa 0.

Nota. Elaboracion propia, segun el sitio web (COOPEBACEN, 2024) y la entrevista al gerente,
referente al Apéndice K.

En sintesis, las alianzas estratégicas de la cooperativa respaldan el deseo de ofrecer servicios
con facil acceso y que generen valor a los asociados, adicionalmente, permiten apreciar la
relevancia que tiene Tl como impulsor del negocio; lo anterior, denota la apertura de
COOPEBACEN para gestionar nuevos proyectos e iniciativas, permitiendo el analisis de
tendencias tecnoldgicas que beneficien el avance del presente proyecto.

4.1.3.5. Entes requladores

Como ultimo tipo de involucrado clave, se determinan los entes reguladores que supervisan
la cooperativa, a continuacion, se presenta la Tabla 25. con el nombre de los entes y la descripcion
de cada uno.

Tabla 25.
Entes reguladores

Nombre del ente Descripcion

SUGEF Funciona como entidad intermediaria entre la cooperativa y el BCCR, para
verificar el cumplimiento de la Ley 7786 de legitimacion crediticia y los
parametros de la reserva de liquidez.
INFOCOOP Verifica el cumplimiento de las leyes: 7391 (Ley para cooperativas y ahorro
y crédito) y 4179 (Ley de Asociaciones Cooperativas).
Auditoria externa | La Asamblea de Asociados solicita a la cooperativa realizar una auditoria
para Asamblea de | externa anual, con el fin cumplir con las leyes respectivas y las buenas
Asociados practicas.
Nota. Elaboracion propia con informacion de la entrevista #3 con el gerente (Apéndice R). (2024)
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Luego de analizar los entes reguladores, se determina la necesidad de integrar y documentar
la informacion de la cooperativa, con el fin de mantener el orden y cumplir con lo establecido por
cada regulador; ademas, la implementacion de cada proyecto debe cumplir las leyes y normas que
rigen la operatividad de COOPEBACEN, para evitar contratiempos y posibles problemas legales,
como demandas, cortes de presupuestos u otros, relacionados al incumplimiento de estatutos a nivel
nacional.

4.1.4. Entorno externo

Como ultimo aspecto para la comprension de la situacion actual de COOPEBACEN, se
encuentra el andlisis del entorno externo; adicionalmente, es necesario indicar que la informacion
necesaria para el analisis se recopila por medio de entrevistas con el Gerente General (Apéndice J,
Apéndice K, Apéndice N y Apéndice R) y la revision del PE (Apéndice I).

Por otro lado, la herramienta utilizada para el analisis externo es PESTEL, dado que,
permite describir el entorno de COOPEBACEN, por medio de cinco dimensiones relacionadas a
su operatividad y direccion; a continuacion, se presentan las tablas (Tabla 26., Tabla 27., Tabla 28.,
Tabla 29., Tabla 30. y Tabla 31.) con la informacién respectiva a cada una de las dimensiones
definidas por la herramienta.; previo al analisis, es necesario explicar dos columnas de las tablas:
“oportunidad” y “amenaza”, la primera menciona la posibilidad de que el factor impacte
positivamente o la accidn que se debe realizar para mitigar un impacto negativo en la cooperativa,
mientras que, la columna de “amenaza” menciona el posible impacto negativo del factor analizado.
Primeramente, se procede a analizar la dimension politica (Tabla 26.).

Tabla 26.
PESTEL: Dimension Politica

Dimensién Politica

Factor Descripcion Oportunidad Amenaza
Influencia de | Se refiere a las politicas | Posibilidad de que | Las prioridades de las
politicas de la | implementadas en la | favorezcan a las | politicas se enfocan en
cooperativa. cooperativa que influye | iniciativas de TI. impulsar areas fuera de
en la toma de decisiones. TI.
Cambio de | Los comités cambian sus | Las prioridades | Las prioridades
representantes en | representantes cada 1 o 2 | determinadas por los | determinadas por los
los comités vy | afos, ante esto, existe la | nuevos nuevos representantes
consejos de la | posibilidad de cambios en | representantes difieren del enfoque
cooperativa. las prioridades de la | fomentan la | que desarrollan las
cooperativa. alineacion con las | iniciativas de TI.
iniciativas de TI
anteriormente
definidas.
Politicas y | Los cambios en leyes, | Benefician la | Se requieren cambios
regulaciones regulaciones y politicas | operatividad de TI. drésticos en la
financieras. determinados por arquitecturade la Tl.
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Dimensién Politica

Factor Descripcion Oportunidad Amenaza

entidades superiores,
como INFOCOORP.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Como resultado del anélisis de la primera perspectiva, se observa que la cooperativa debe
evaluar la vision de las politicas externas e internas que impactan la operatividad. Tomando en
cuenta la perspectiva de TI, se debe documentar cada proceso, con el fin de agilizar los posibles
cambios necesarios ante la modificacion de politicas y prioridades del negocio. En el caso de la
cooperativa, los nuevos miembros del consejo administrativo dan relevancia a soluciones de TI,
por ende, se benefician los proyectos a proponer en la fase cuatro del proyecto (Apéndice L).
Posterior a analizar la dimension politica, se procede a examinar la dimensién econémica.

Tabla 27.
PESTEL: Dimension Econémica
DIme O ONO a
Factor Descripcion Oportunidad Amenaza
Situaciones que | La economia es un | Realizar andlisis | Afectacion a  nivel
generen factor social dinamico, | econémicos gue | econdmico en la
fluctuaciones en | si un elemento | permitan proyectar el | cooperativa, resultando
factores relacionado a  la | comportamiento de los | en complicaciones en
econémicos cooperativa varia, la | factores que sean | diversas areas, como lo
(variacion en tasas | operatividad es | medibles; ademas, | es TI.
de interes, | afectada. tener un plan de
inflacion,  entre contingencia ante
otros). posibles cambios.
Presupuesto La cooperativa cuenta | El aumento o La disminucién  del
dedicado a | con diversos comités, | mantenimiento del presupuesto genera
proyectos e |cada uno con sus | presupuesto dedicado | contratiempos en el
iniciativas de Tl. | necesidades, por ende, | a Tl permite tener una | desarrollo de proyectos.
se debe distribuir | base con la cual
racionalmente el | realizar proyectos.
presupuesto, para
desarrollar proyectos
que permitan lograr
objetivos estratégicos.
Aumento en|Si aumentan los | El aumento de | Una planificacion
ingresos. asociados, 0 su poder | ingresos permite | deficiente de los
adquisitivo, es | invertir en mayor | ingresos  genera la
probable que los | cantidad de dinero en | probabilidad que el
ingresos de la | proyectos. aumento no sea
cooperativa aumenten. percibido en los
proyectos.
Nota. Elaboracion propia. (2024)
781191
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En resumen, la economia es un factor relevante en la gestion de proyectos, dado que, es la
fuente de inversion para el avance de estos, sin embargo, la naturalidad dinamica de la economia
requiere que se desarrollen analisis y proyecciones que permitan determinar acciones de prevencion
y mitigacion de riesgos.

Continuando con el andlisis PESTEL, a continuacion, se presenta la Tabla 28. con el analisis
de la dimension social.

Tabla 28.
PESTEL: Dimension Social
DImensio OCIa
Factor Descripcion Oportunidad Amenaza
Comunicacion La cooperativa se | Establecer un plan de | Los asociados hacen

de proyectos

egncuentra en proceso

comunicacion, que

caso omiso al plan de

promociones en
los asociados.

Banco Central de
Costa Rica (BCCR) es
la base de asociados de
COOPEBACEN, por
ende, la variabilidad de
la tasa de empleo es un
elemento que impacta
a la cooperativa.

promociones de puestos
en los asociados, su
poder adquisitivo
aumenta, lo cual se
convierte en una opcion
de aumento de ingresos
para la cooperativa.

innovadores. de transformacion | fortalezca la interaccion | comunicacion,
digital, por ende, el | entre funcionarios Yy | generando un
desarrollo de | permita recibir | desconocimiento de los
proyectos innovadores | retroalimentacion proyectos actuales.
es una realidad, ante | durante el desarrollo de
esta situacion, se debe | proyectos.
comunicar a  los
asociados los nuevos
proyectos y el como se
desarrollaran.
Despido 0 | La fuerza laboral del | Cuando existan | Si existe una tasa de

despidos alta en el
BCCR, la cantidad de
asociados disminuye.

Capacitacion

tecnoldgica por
parte de
asociados.

Al integrar nuevas
tecnologias, los
asociados  requieren

una guia de como
utilizarla.

Establecer planes de
adaptacion y
capacitacion para los
asociados, para que
aprendan el uso de
soluciones nuevas
agilmente.

Los asociados  no
participan en las
capacitaciones, lo que

genera un mal uso de la
tecnologia innovadora.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Sobre la dimensiéon social, se denota que la cooperativa, al ser una empresa de servicios,
debe comprender las caracteristicas particulares de los asociados, por ende, al desarrollar proyectos
debe identificar la situacion actual y las necesidades de estos; por otra parte, los funcionarios
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también son un elemento social a tener en cuenta, dado que, deben comprender la direccion del
negocio para desarrollar su rol efectivamente.

Luego de analizar la dimension social, se procede a analizar el impacto de factores

tecnoldgicos en la cooperativa. (Tabla 29.)

Tabla 29.
PESTEL: Dimensién Tecnologica
DIme O ecnologica
Factor Descripcion Oportunidad Amenaza
Infraestructura | La implementacion de | La cooperativa debe | No contar con la
adecuada. proyectos requiere que | analizar, los equipos de | infraestructura
la infraestructura de TI | TI, para determinarsies | adecuada genera la
esté capacitada para | necesario darles | posibilidad de
soportar sus | mantenimiento 0 | desencadenar riesgos y
operaciones. actualizarlos. conflictos en los
sistemas.
Ciberseguridad. | Al gestionar | Tener procesos de | Si los sistemas son

informacion financiera

ciberseguridad soélidos

vulnerados, existe la

de los asociados, se | apoya la integridad de | posibilidad de pérdida
deben realizar acciones | os datos; de cara al | de informacion, datos
preventivas para | asociado, brinda | no realistas; de cara al
asegurar que la | confianza. asociado, la reputacion

vulnerabilidad de sus
sistemas sea minima.

se ve dafada.

autogestion.

permiten la autogestion
de servicios por parte de
los usuarios, esto es un
factor considerado por la

medio de soluciones de
TI, que permitan a los
asociados ser
autosuficientes en sus

Tendencias Posibilidad de integrar | Las tendencias de TI | Gestion de las
tecnoldgicas. tendencias tecnoldgicas | tienen un plan de | tecnologias inadecuado,
que generen  valor | implementacion, al no existir

agregado. permitiendo que apoyen | planificacion estratégica

los objetivos | de Tl o estudios de

estratégicos y la entrega | viabilidad que permitan

de servicios de TI. satisfacer una necesidad

en la organizacion.
Soluciones de | Diversas  tecnologias | Ofertar servicios por | Se debe realizar una

planificacion de TI para
comprender y
aprovechar al maximo
las tecnologias, de lo

cooperativa en  SU | procesos. contrario, existe la
planificacion estratégica posibilidad de que
actual. resulte gasto de
recursos.
Nota. Elaboracion propia. (2024)
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Como resultado de la dimension tecnoldgica, se determina la necesidad de comprender la
situacion interna y externa de TI, con el fin de identificar oportunidades de mejora, mediante
tendencias tecnoldgicas, y si la cooperativa tiene las capacidades de implementarlas o requiere

actualizarlas o adquirirlas.

Continuando con el andlisis PESTEL, se procede a analizar la dimension ecologica, con el
objetivo de determinar su impacto en la cooperativa. (Tabla 30.)

Tabla 30.
PESTEL: Dimension Ecolégica

Dimension Ecologica

Factor Descripcion Oportunidad Amenaza
Consumo de | Se debe concientizar a los | Desarrollar un plan de | Con mayor
energia funcionarios  sobre el | consumo energético, | infraestructura de TI,
eléctrica. consumo  eficiente y |tomando como base | es posible que el
racional de la electricidad. | estdndares de | consumo eléctrico
Sobre esto, la cooperativa | industria 'y buenas | aumente.
cuenta con una UPS y una | préacticas.
planta de respaldo en caso
de que se presenten
problemas en el fluido
eléctrico.
Concientizacién | Pese a la reduccién en la | La cooperativa | Si  no se tiene
en los | utilizacion  de  papel, | desarrolla  acciones | conciencia, es posible
funcionarios. generada por el proceso de | para crear una cultura | que el gasto de

transformacion digital, se | en el tema de manejo | recursos aumente y se

continta creando | adecuado de residuos. | desperdicien.
conciencia a los
funcionarios  sobre el

manejo de residuos.
Nota. Elaboracion propia. (2024)

Como resultado de la dimension ecoldgica, se aprecia que el proceso de transformacion
digital ha reducido la generacion de desperdicios tecnoldgicos, sin embargo, se determina que
existen oportunidades de mejora de cara a la definicion de la gestion ideal de TI.

Por ultimo, se procede a analizar la situacion presente en la cooperativa sobre la dimension
legal, en la Tabla 31.
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Tabla 31.

PESTEL: Dimension Legal

Dimensidn Legal

de Costa Rica

su vida o actividad privada.

Factor Descripcion Oportunidad Amenaza

Ley de | Ley N°8968, | Se debe gestionar la | La gestion incorrecta

proteccion de | reglamentacion de orden | informacion como uno | genera pérdida,

datos. publico que  estipula | de los activos mas | manipulacion 0
garantizar a cualquier | valiosos, de tal manera | alteracion de
persona la| que sea compartida | informacion,
autodeterminacion Unicamente por las | comprometiendo su
informativa en relacion con | areas que la requieran. | integridad.

legitimacion de
capital.

SUGEF, que se enfoca en
verificar la reserva de
liquidez de la cooperativa.

Ley para | Ley 7391 que tiene por | EI apegarse a la ley | ElI incumplimiento de
cooperativas y | objeto regular la actividad | permite a la cooperativa | la ley trae consigo
ahorro y | de intermediacion | cumplir con sus | contratiempos al
crédito. financiera que realizan las | necesidades y centrar | necesitar  solucionar
organizaciones sus esfuerzos en el | las falencias ante las
cooperativas.  El  ente | desarrollo de proyectos, | entidades
regulador que monitora | evitando contratiempos. | regulatorias, ademas,
esta ley es SUGEF. las implicaciones
legales son  una
posibilidad.
Ley de | COOPEBACEN,  como | Establecer un | La falta de apego al
Asociaciones | organizacion procedimiento que | INFOCOOP vy la ley
Cooperativas. | cooperativista estandarice las | en general, genera
costarricense, debe seguir | actividades que | asuntos
la Ley N°%179 de | permitan cumplir con la | administrativos como
Asociaciones ley. sanciones, pérdidas de
Cooperativistas. El ente apoyo, entre otros.
regulador que monitora
esta ley es INFOCOOP.
Ley de | Ley 7786, monitoreado por | Cumplir con la ley y | El incumplimiento de

generar los reportes de
manera automatizada,
permite enfocar los
esfuerzos en los
proyectos de la
cooperativa.

la ley genera
contratiempos en
proyectos y posibles
implicaciones legales.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Ciertamente, es posible indicar que COOPEBACEN es consciente de las leyes que debe
cumplir y los informes que debe generar a los entes reguladores; los elementos legales deben ser
analizados en la planificacion estratégica de cada area, con el fin de asegurar que no se incumpla
alguna ley o identificar si existe alguna forma de apoyar el cumplimiento desde los conocimientos
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del area, ejemplo: desde TI, implementar una solucion que agilice la gestion de reportes para cada
ley.

En sintesis, el analisis PESTEL determina factores por gestionar durante el proceso de
transformacion digital, sobre estos, la cooperativa ha desarrollo procesos que abarquen la mayoria,
sin embargo, existen oportunidades de mejora que es posible integrar mediante el desarrollo de
proyectos, las cuales se aprecian en los parrafos de conclusion ubicados en la parte inferior del
analisis de cada perspectiva.

4.2. Andlisis de la gestion actual de Tl

Posterior a comprender los resultados de la primera fase, relacionada a la situacion actual
de COOPEBACEN, en la presente seccion, se analizan los resultados de la fase dos, sobre la
gestion actual de TI. Los instrumentos de recoleccion de informacion utilizados en esta fase son:
entrevistas al encargado de T1 (Apéndice L, Apéndice M) y revision documental sobre el inventario
de TI (Apéndice S). A continuacion, se presentan subsecciones para facilitar la comprension de los
resultados.

4.2.1. Estructura organizativa de Tl

Como primer elemento, se analiza la estructura organizativa de TI, sobre esto, se determina
que T no cuenta con un departamento definido, el Gnico trabajador del area estd a tiempo completo
en la cooperativa por medio de una tercerizacion con la empresa Conzultek; el contrato de la
tercerizacion es de nivel uno, segun la oferta de Conzultek, lo cual limita las actividades del
funcionario a soporte de equipos y sistemas. Sobre la toma de decisiones de TI, las iniciativas son
planteadas por funcionarios administrativos (gerente general y jefa de operaciones) al consejo de
administracion, para su aprobacion. Actualmente, se encuentra en prueba un comité de TI,
encargado de gestionar los recursos de los proyectos, este comité estd conformado por los
funcionarios mencionados anteriormente y una lider. Los resultados son adquiridos por medio de
las entrevistas relacionadas a los siguientes apéndices: Apéndice L y Apéndice M.

4.2.2. Direccién de Tl

Seguidamente, es necesario identificar la direccion que tiene TI, para alinear los proyectos
e iniciativas y asegurar que generen valor. Para el primer semestre del 2024, la cooperativa no ha
definido su misidn, visién, valores y objetivos estratégicos de TI, sin embargo, el proceso de
transformacion digital (establecido en el PE) requiere una planificacion estratégica de TI sélida
antes de formular proyectos, por ende, se evidencia la necesidad de definir la mision, vision, valores
y objetivos estratégicos de T1 en la tercera fase del presente proyecto, relacionado a la gestion ideal
de TI. Como informacion adicional, es necesario resaltar que este resultado es obtenido tras la
entrevista realizada al gerente general, definida en el Apéndice J.
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4.2.3. Procesos del area de TI

TEC

Tecnologico

de Costa Rica

Seguidamente, se muestran los procesos del area de TI; la informacion recopilada se obtiene
por medio de una entrevista al funcionario encargado de TI (referente al Apéndice L.). A

continuacion, se presenta la Tabla 32., con los procesos del area de T1I.

Tabla 32.

Procesos del area de Tl

Cédigo | Proceso Descripcion

CODEAS es el sistema en el cual los funcionarios
labores, ante esto, es de suma
importancia verificar si el sistema funciona con
normalidad y, si fuese el caso contrario, reportarlo
para disminuir el tiempo en el cual se encuentre fuera

La gestion en lineay el sitio web informativo también
requieren de monitoreo; en caso de reportes por parte
de los usuarios, el encargado de TI debe informarle
al gerente y proveedor de servicios.

Realizar acciones que mantengan la integridad de la
informacién relacionada a la cooperativa y sus
asociados; ademas, se toman acciones para evitar que
personas sin la autorizacion requerida visualice
informacion privada de la cooperativa.

Cuando una nueva tecnologia es implementada, se
realizan charlas y manuales de usuario que guien a

El encargado de TI debe gestionar el contacto con los
proveedores de licencias tecnoldgicas, ademas, es
quien administra su uso por parte de los funcionarios.

Los reportes y requerimientos que se soliciten se
gestionan por medio del encargado de T1, él es quien
notifica a cada parte sobre el avance de las
situaciones reportadas.

El equipo tecnolégico como servidores, ordenadores
personales, impresoras, entre otros, se les realiza el
mantenimiento necesario, ademas, se gestiona el
acceso a la informacion segun se indique por parte de
un superior administrativo.

Si la cooperativa desea adquirir 0 renovar Sus
equipos, el funcionario de TI brinda apoyo técnico.

Nota. Elaboracion propia, segin informacion recopilada en la entrevista #1 al encargado de TI

PTI-01 | Monitorear y reportar el estado
de sistemas. realizan sus
de servicio.
PTI-02 | Controlar vulnerabilidades de
seguridad en los sistemas.
PTI-03 | Capacitacion a los
funcionarios y asociados en el
uso de TI. los usuarios.
PTI-04 | Administrar las licencias de Tl
(actualmente: Microsoft 365 y
Sophos antivirus).
PTI-05 | Intermediacion entre la
cooperativa y Quarzo
tecnologia.
PTI-06 | Soporte basico de equipos Yy
acceso a la informacion.
PTI-07 | Asesoria en compras de
equipos.
(COOPEBACEN, 2023).
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Tomando como base lo mencionado en la seccion 4.2.1, sobre el contrato de Conzultek, se
evidencia que existen procesos de Tl que sobrepasan las tareas que abarca el contrato del
encargado, lo cual denota la necesidad de definir los requerimientos de la cooperativa, con la
finalidad de verificar el rendimiento de los proveedores de T1y tomar decisiones segun el resultado.

4.2.4. Ambiente en la nube

Como siguiente factor por analizar, se consideran los ambientes de TI, el primero de estos
es el ambiente en la nube, sobre este, se aprecia que COOPEBACEN almacena su informacion de
forma local, por medio de un servidor especifico ubicado en sus oficinas; como parte del equipo
tecnoldgico, se le debe realizar supervision y mantenimiento segin sus necesidades. Tomando
como base para el analisis los sistemas, se denota que CODEAS almacena su informacién en el
servidor local, sin embargo, se espera realizar la migracion a la nube, como parte de los proyectos
de transformacion digital; este resultado se determind por medio de la informacion recopilada en
el Apéndice L.

4.2.5. Ambiente de aplicaciones y sistemas

Adicionalmente, otro de los ambientes analizados es el relacionado a las aplicaciones y
sistemas utilizados en la cooperativa. La informacion de este ambiente ha sido recopilada durante
diversas entrevistas (Apéndice K y Apéndice L), a continuacion, la Tabla 33. presenta los
resultados de la aplicacion de instrumentos.

Tabla 33.
Aplicaciones y sistemas actuales

Sistema/Aplicacion Descripcion

CODEAS Es un software que permite gestionar la informacién financiera y personal
de los asociados que consumen servicios de ahorro y crédito. Es utilizado
por los funcionarios de la cooperativa. Actualmente, solo es posible
conectarse por medio de los equipos de la oficina, sin embargo, se espera
realizar una migracion a su version en la nube, para facilitar el teletrabajo.

CISCO WEBEX Es utilizado para comunicarse, formalmente, con el BCCR. La licencia se
adquiere por medio del BCCR, dado que esta entidad es quien esta bajo
contrato con CISCO.

Aplicacion mdvil: | Desarrollado por Quarzo Tecnologia, es una aplicacién para dispositivos
COOPEBACEN moviles, que permite a los asociados realizar transacciones.

(Android y iOS)

Sitio web | Brinda informacién de la cooperativa a los asociados, desarrollada por
informativo Quarzo Tecnologia.
Gestion en linea Permite a los asociados realizar transacciones y consultas sobre los

servicios de ahorro y crédito ofrecidos por la cooperativa; adquirido por
medio de Quarzo Tecnologia.
Sophos antivirus Es el sistema mediante el cual se realiza monitoreos de seguridad a los
equipos de la cooperativa; actualmente, se cuenta con una licencia gratis
t |
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de prueba, sin embargo, se contempla la posibilidad de adquirir una con
mayores funcionalidades.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion de (COOPEBACEN, 2024).

En conclusion, la cooperativa cuenta con diversas soluciones de Tl que favorecen su
operatividad; adicionalmente, es necesario considerar la implementacion de tecnologias para
apoyar a los sistemas actuales o sustituirlos, por ende, se debe analizar su rendimiento y verificar
a los proveedores, con el fin de identificar oportunidades de mejora.

4.2.6. Ambiente de centro de datos

Seguidamente, el ambiente de T a analizar es el relacionado al centro de datos. Sobre este
ambiente, se determina que la cooperativa no cuenta con un centro de datos, dado que, los
elementos de TI se encuentran en diversas habitaciones de la oficina central, sin embargo, en la
que se encuentra la mayor cantidad es el cuarto principal, ubicado en el segundo piso y que es
utilizado como la oficina del gerente general. En el siguiente listado se presenta informacion
adicional del centro de datos:

e Ubicacion: Equipos como el rack con el servidor, switches de red y otros elementos se
encuentran en la oficina del gerente general, sin embargo, la UPS se encuentra en una
habitacion al frente. (Apéndice J)

e Seguridad: La oficina del gerente siempre tiene la puerta abierta, por lo cual cualquier
funcionario tiene acceso a este; como seguridad, el gerente mismo esta la mayoria del
tiempo en la oficina, sin embargo, cuando no esta, igual se mantiene la puerta abierta.
(Apeéndice J)

e Monitoreo: El encargado de TI verifica la seguridad y el estado actual de los equipos
mediante el sistema de antivirus llamado Sophos; actualmente, se utiliza una versién de
prueba, cuya vigencia ha expirado, sin embargo, sigue funcionando. Adicionalmente, se
presentan ejemplos del monitoreo y los reportes generados en los siguientes anexos: Anexo
XV, Anexo XV1y Anexo XVII.

Al analizar la situacion del centro de datos, se observa que los equipos de TI se colocan en

una habitacion, donde la mayor prioridad es el rapido acceso, en lugar de la seguridad, por ende,
se debe analizar la posibilidad de implementar acciones de seguridad o reubicar los equipos.

4.2.7. Ambiente de redes

Como siguiente ambiente por analizar, se presenta el relacionado a redes. En el Apéndice
M se aprecia el mapeo de redes desarrollado por el encargado de TI; a continuacion, se presenta la
Figura 16. con el mapeo de redes.
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Figura 16.
Ambiente de redes
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Nota. Elaborado por Pablo Alfaro Urefia, encargado de T1 mediante tercerizacion de Conzultek.
(2024)

Adicional a la informacion presentada en la figura, el encargado de Tl menciona la
existencia de relaciones fisicas entre las laptops y los teléfonos, las cuales no se presentan en el
mapeo, por dificultades con el sistema utilizado (Packet Tracer).

En conclusién, el resultado con mayor relevancia de esta seccion va mas alla del mapeo de
redes, dado que, se detecta que no existia documentacion alguna antes de la entrevista, por ende,
se resalta la necesidad de generarla para respaldar la toma decisiones y los procesos de la
cooperativa.

4.2.8. Ambiente de servidores

Luego de examinar el ambiente de redes, el siguiente por analizar es el relacionado a los
servidores; sobre este, se recopila informacion mediante una entrevista al encargado de TI
(Apéndice M), a continuacion, se presenta la Tabla 34. con la informacidn de los servidores.
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Tabla 34.
Ambiente de servidores
Tipo de servidor Nombre | Utilizacion

Servidor HP Proliant | SRV-COOPEHV01 Servidor fisico en el cual se virtualizan los
demas.

Servidor Virtual SRV-DCCOOPE Controlador de dominio, en el cual se
comparten recursos.

Servidor Virtual SRV-PGDMZCOOPEOQ1 | Sitio web informativo y gestion en linea.
Quarzo cuenta con acceso, al ser el
proveedor de las soluciones.

Servidor Virtual SRV-SQLCOOPEO1U Base de datos de CODEAS. Quarzo cuenta
con acceso, al ser el proveedor de la
solucién.

Nota. Elaboracion propia, segun informacion de la entrevista #2 al encargado de TI. (2024)

Como se evidencia en la Tabla 34, la cooperativa utiliza los servidores para almacenar la
informacidn de sus soluciones de TI, por ende, se debe analizar el estado del servidor fisico, para
identificar posibles acciones a realizar, ya sea, darle mantenimiento o adquirir equipo nuevo.

4.2.9. Ambiente de equipos

Por altimo, se analiza el ambiente de equipos de TI. La informacién obtenida para los
resultados de esta seccion se adquirié por medio de la segunda entrevista al encargado de TI
(Apéndice M) y la revision documental al inventario de equipos (Apéndice S); a continuacion, se
presenta un listado con los equipos de la cooperativa.

e Siete Lenovo Thinkpad E15 con garantia expirada, cinco con Windows 10 Pro 21H1 y dos

con Windows 11 Pro 21H2.

Lenovo Ideapad 330 con Windows 10 21H1 y garantia expirada.

Lenovo Thinkpad E16 con Windows 11 Pro 21H2 y garantia hasta 2026.

Fibra optica Telecable 75MB simétrica.

Router Cisco 1760: administrado por funcionarios del BCCR, sin acceso por parte del

encargado de TI u otro funcionario de la cooperativa.

e Switch Cisco Catalyst 2950: igual que el router, es administrado por un funcionario del
BCCR.

o Switch Cisco Catalyst 3560: es administrado igual que el switch anterior, por un funcionario
del BCCR.

e Check Point L-50W 1100.

e Router MikroTik hAP ac3.

e UPS- Model: FDC-106K.

En conclusion, en el listado se aprecia que la informacién documentada de los equipos es
escasa, dado que, falta informacion relevante, como la cantidad de afios utilizada, por ende, en caso
de requerir un andlisis de los equipos, se debe buscar documentos externos al inventario para
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verificar informacion adicional, lo cual genera trabajo tedioso en el mantenimiento y adquisicion
de equipos.

4.2.10. Gobernanza de Tl

El gobierno de TI es un factor a tener en cuenta para la correcta gestion de Tl y sus
proyectos, sobre esta tematica, la cooperativa tiene un comité de TI piloto, como respuesta a la
nueva vision de los funcionarios del consejo administrativo, dicho comité estad conformado por el
gerente general, jefa de operaciones, encargado de Tl 'y una lider del propio comité (informacion
adquirida del Apéndice L).

Los gobiernos de TI deben tener representantes de cada una de las perspectivas que guian
el funcionar del area, por ende, se recomienda involucrar representantes para los asociados, dado
que, estos son usuarios finales de las soluciones de TI.

4.2.11. Capacidad de liderazgo

Luego de comprender como funciona el actual gobierno de T, se analizo la capacidad de
liderazgo de este, con el fin de identificar oportunidades de mejora que permitan desarrollar una
gestion ideal de TI. Para el analisis se implement6 el modelo de liderazgo de Jim Collins; se
consideran los resultados de las secciones anteriores y demas informacion expresadas por los
entrevistados (Apéndice J, Apéndice K, Apéndice L, Apéndice M, Apéndice N, Apéndice P y
Apéndice R).

El modelo de liderazgo de Jim Collins define cinco niveles, como se muestra en el Marco
Conceptual.; luego de analizar los resultados de secciones anteriores, se determina que la
cooperativa se encuentra en el nivel tres, llamado “gerente competente”, a continuacion, se
presentan los razonamientos por los cuales se llega al resultado:

e Adecuado al nivel tres, llamado “gerente competente”: el modelo Jim Collins es progresivo,
donde cada nivel integra las habilidades y capacidades del anterior, ademéas de agregar
nuevas; al considerar lo anterior, y analizar las caracteristicas de cada nivel, se determina
que COOPEBACEN se encuentra en el nivel tres, relacionado al gerente competente; con
el objetivo de respaldar la decision, en el siguiente listado se describen las capacidades que
cumple la cooperativa:

o Los funcionarios contribuyen al logro de objetivos, por medio de la comprension de
sus roles y proyectos; en el caso de la cooperativa, los proyectos de T1 se comunican
a los funcionarios para su compresién, desde el consejo de administracion (para su
aprobacion) hasta niveles operativos, como el encargado de TI. En sintesis, cada
miembro recibe la informacidon que le es relevante para desarrollar su parte del
proyecto.

o Se cuenta con el conocimiento, habilidades y buenas précticas para desarrollar los
proyectos e iniciativas que impulsen la transformacion digital.

o El trabajo en equipo funciona como factor generador de valor en el desarrollo de
proyecto.
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o Asigna los recursos a los proyectos eficientemente, realizando reuniones con
funcionarios clave que tengan conocimiento de cada recurso, ejemplo: gerente
general para la asignacion de dinero y el encargado de T1 para la toma de decisiones
técnica.

e Inferior al nivel cuatro, llamado “Lider efectivo”: pese a la informacién anterior, la
actualidad de la cooperativa no satisface los pardmetros para ser calificada como de nivel
tres en el modelo, dado que, no planifica estratégicamente TI, por ende, no se denota una
vision clara de la direccion en la gestion de TI.

4.2.12. Andlisis de riesgos

Otro factor sobre la gestion de Tl actual es el andlisis de riesgos, sobre esto, se conversd
con el encargado de T1 (Apéendice L), y se determina que la cooperativa no ha realizado un analisis
de riesgos de TI, por ende, es un elemento por desarrollar en la tercera fase del presente proyecto,
relacionada a la gestion ideal de T1 (se presenta el anlisis en la seccidon 5.1.2.1).

4.2.13. Nivel de madurez digital

El tltimo factor para la compresion de la gestion actual de Tl es el nivel de madurez digital;
la herramienta tomada como base para el analisis de madurez digital es el cociente digital de
McKinsey (explicado en la seccién 2.10.7), el cual define practicas y dimensiones por analizar; en
la Tabla 35. se presentan el analisis realizado, segun los resultados de secciones anteriores.

Antes de presentar los resultados, se requiere explicar los siguientes aspectos o columnas
de la tabla:

e Puntaje: consiste en la evaluacion obtenida al evaluar la situacion actual de la cooperativa,
la escala se establece con un minimo de “1” y un maximo de “5”, donde “1” representa un
desempetio deficiente, mientras que, el “5” representa una situacion ideal.

e Andlisis realizado: este factor consiste en explicar por qué se coloca el puntaje en cada

practica. La informacion utilizada para el analisis es la recopilada en las secciones
anteriores, las entrevistas y las revisiones documentales.

Tabla 35.
Cociente digital de McKinsey
Dimensién Préctica Descripcion Puntaje Andlisis realizado
Audaz, Desarrollan 2 Unicamente se proyectan
orientador a | estrategias de TI con presupuestos y proyectos a
largo plazo una vision a largo un afio. (Apéndice N y
Estrategia plazo. Anexo X)
Vinculado a | Definen objetivos y 1 Actualmente, la
las estrategias | estrategias de TI planificacion estratégica de
del negocio alineados con los Tl es inexistente. (Apéndice
objetivos y J)
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Dimensién

Préctica

Descripcion

TEC Tecnologico
de Costa Rica

Andlisis realizado

estrategias de la
organizacion.

Centrado en
torno a las
necesidades

Desarrollan
estrategias de TI
orientadas a soportar

Los proyectos de Tl buscan
satisfacer la autogestion de
los asociados en sus

Capacidad

del cliente las necesidades de servicios, por medio de la
los asociados. alineacion con la mision,
vision y valores de la
cooperativa.
Toma de | Analizan patrones en Se analiza cuales medios son

decisiones a
partir de datos

los datos de los
asociados, generando
que la integracion de
nuevos datos sea
rapida y
dinamicamente,

asegurando una toma
decisiones con
informacion real.

utilizados por los asociados
al realizar tramites, ademas,
la informacion de dichos
tramites se integra en el
sistema CODEAS, lo cual
permite tomar decisiones
informadas, sin embargo, el
proceso de tratamiento de
los datos es tedioso.
(Apéndice D)

Conectividad

Se adoptan
tecnologias que
permiten la conexion
entre empresa Yy
clientes (como
aplicaciones,
personalizacion vy
redes sociales).

COOPEBACEN implementa
tecnologias para
comunicarse con los
asociados, tales como: sitio
web informativo, gestién en
linea y correos con fines
informativos o de tramites.
(Apéndice R)

Contenido La informacién La informacién brindada
brindada a los cumple con los parametros
usuarios es: clara, establecidos, sin importar el
concisa, correcta, medio en el cual se transmite
coherente y (servicios digitales o
completa. comunicacion con los

funcionarios), sin embargo,
no existen procesos que
estandaricen la actualizacion
de informacion. (Apéndice
L).

Experiencia Se interesan en Existe la mentalidad de

del cliente aspectos de procesos favorecer la experiencia de

de gestion de la
calidad (QA),
ademas de, procesos

usuario con interfaces
intuitivas, sin embargo, no
se han implementado
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Dimensién

Préctica

Descripcion

TEC Tecnologico
de Costa Rica

Andlisis realizado

de disefio de
soluciones orientadas

al cliente (UX).

proyectos o iniciativas. Lo
anterior se respalda al
analizar la seccion 4.1.2.

Automatizaci | Se automatizan No existe automatizacion de
on procesos bien procesos, ni siquiera
definidos, con el fin documentacion de los
de reducir procesos criticos del
desperdicios. negocio. (Apéendice J)
Arquitectura | La arquitectura Actualmente, se tiene una
de TI soporta las arquitectura de T1 que

exigencias de la
organizacion, desde
la perspectiva de:
escalabilidad,
robustez, seguridad,
resiliencia, velocidad
de respuesta, entre
otros.

satisface las necesidades de
la cooperativa, sin embargo,
se encuentra en su limite de
capacidad, por ende, es un
factor por examinar de cara
al proceso de transformacion
digital. Lo anterior segln
secciones: 4.2.4,4.2.5,4.2.6,
427,428y 4.209.

Cultura

Apetito  de | Se formulan Segun lo visto en el CMI del
riesgo iniciativas con alto PE (seccion 4.1.2),
grado de riesgo. actualmente se definen
iniciativas para organizar la
gestion de la cooperativa
centralizadas en estandarizar
procesos y beneficiar al
asociado, sin embargo, no
representan un alto grado de
riesgo.
Velocidad /| Aplican No se implementan
Agilidad metodologias de metodologias de desarrollo
desarrollo  continuo continuo.
(agile, lean, Kanban).
Prueba y | Existe la mentalidad Si existe una mentalidad
aprende de probar flexible ante la

tecnologias, con la
finalidad de conocer
su funcionamiento y
determinar su posible
implementacion.

implementacién de
tecnologia, representada en
la vision del consejo de
administracion e intentos de
funcionarios de aprender
sobre TI, ejemplo: cursos de
PowerBI por parte del
Gerente General y la jefa de
operaciones, sin embargo,

atl

92| 191




Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién

para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

Dimensién

Préctica

Descripcion

Puntaje

TEC

Andlisis realizado

no se le dedica el tiempo que
se deberia. Segiin Apéndice
Jy Apéndice L.

Colaboracion | Se mantiene 4 Existe comunicacion
interna comunicacion constante entre el recién
directamente  entre creado comité de TI.
consejos para el (Apéndice L)
desarrollo y
mantenimiento de las
soluciones de TI.
Colaboracion | Mantienen relaciones 5 Se consumen servicios
externa colaborativas  con ofrecidos por el BCCR,
proveedores externos ademas, existen convenios
y otras entidades. con diversas empresas para
brindar servicios a los
asociados. Lo anterior se
explica en la seccion: 4.1.3.4
Roles y | Definen  roles vy 1 No existe una asignacion de
responsabilida | responsabilidades en responsabilidades en
des TI, segun las proyectos o iniciativas de TI.
necesidades de la Existe el comité de TI, por
cooperativa. lo cual hay una base para
trabajar, sin embargo,
apenas esta iniciando sus
actividades. (Apéndice L)
Talento y Contratan 0 1 Se cuenta Unicamente con el
aprendizaje capacitan al personal funcionario de Conzultek;
especializado  para no se adquiere talento o se
obtener el talento fortalece el conocimiento del
necesario y cumplir funcionario para apoyar a los
Organizacién con los objetivos de objetivos estratégicos.
TI.
Inversion Invierten en 2 Los sistemas CODEAS y
digital tecnologia para el Sophos son utilizados para
monitoreo y automatizar y monitorear
automatizaciéon  de procesos, respectivamente,
procesos. sin embargo, todavia existen
procesos que beneficiar con
Tl 'y no se han contemplado.
Gobernanza / | Existen indicadores y 2 Se realiza monitoreo de

KPIs

se monitorean con

equipos y sistemas de TI, sin

frecuencia para embargo, no existen
conocer el métricas por cumplir o que
rendimiento  digital
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Dimension Préactica Descripcion Puntaje Anélisis realizado
en tiempo real. Se informar a funcionarios
aseguran de que sea administrativos.
visto por los

funcionarios
administrativos.
Nota. Elaboracion propia, segun informacion del Cociente Digital de McKinsey. (2024)

Con el fin de interpretar el puntaje del cociente digital, se presenta la Tabla 36. con la
informacidn del promedio por dimension.

Tabla 36.
Cociente digital de COOPEBACEN

Dimensién Puntaje promedio

Estrategia 2,33
Capacidad 3
Cultura 3
Organizacién 1,5
Cociente digital 2,46

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En conclusion, al analizar en una escala de “1” a “5”, se denota que la cooperativa se
encuentra en 0,04 por debajo de la puntuacion media (2,5), esto quiere decir que se encuentra en
un rango medio-bajo en cuanto a madurez digital, por ende, posee un amplio margen de mejora,
especificamente en las dimensiones de “Estrategia” y “Organizacion” donde cuenta con un puntaje
considerablemente menor; dado el resultado del cociente digital, se determina la planificacién
estratégica como una herramienta por considerar para mejorar la base tecnoldgica de la cooperativa.

4.3. Gestion de T1 deseada y formulacion de proyectos de Tl

Como se menciond al inicio del capitulo, las fases del proyecto enfocadas en recopilar e
interpretar informacion son: la Fasel: Analisis de la situacidn actual de la gestion de la cooperativa.
y Fase 2: Analisis de la gestion actual de TI., adicionalmente, las siguientes fases (Fase 3: Gestion
de TI deseada. y Fase 4: Formulacion de proyectos de TI.) deben considerar los resultados de las
dos primeras para asegurar que la propuesta de solucion se alinea a las necesidades de
COOPEBACEN; ante lo anterior, se procede a enlistar aspectos relevantes del andlisis de
resultados.

e Madurez digital: mediante el cociente digital de McKinsey, se determina que la cooperativa
tiene oportunidades de mejora en TI, por lo cual, se deben desarrollar acciones para
fortalecer la base tecnologica antes de implementar proyectos de Tl con un grado de
innovacion que comprometa las capacidades actuales de TI.
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e Autogestion de asociados e integracion de informacion: ambos aspectos son los enfoques
principales de la cooperativa para el desarrollo de iniciativas y proyectos, respaldado por
las opiniones de los funcionarios y el CMI presente en el PE.

e Cumplimiento de leyes y otros factores que afecten la operatividad: antes de desarrollar
proyectos e iniciativas, se deben considerar diversos factores que limitan el accionar de la
cooperativa, ademas, se debe analizar Tl como una posible solucién que facilite el
cumplimiento de los factores.

e Arquitectura de TI: por altimo, COOPEBACEN cuenta con documentacion escasa de la
arquitectura de Ty su entorno, como los riesgos, por ende, se debe analizar cada elemento
de esta para determinar acciones por realizar (mantenimiento, adquisicion u otro).

En sintesis, los factores mencionados en el listado anterior se deben considerar en el
desarrollo de objetivos y proyectos de TI, en otras palabras, la propuesta de solucion, desarrollada
en el siguiente capitulo.

4.4. Tendencias de T1 por considerar

Como se aprecia en las secciones relacionadas a los ambientes de Tl (4.2.4, 4.2.5, 4.2.6,
427, 428 y 4.2.9), la cooperativa ha considerado diversas soluciones que favorezcan su
transformacion digital; Adicionalmente, es relevante mencionar que, actualmente, en el mercado
de TI existen tendencias que aportarian a la transformacién digital de COOPEBACEN; a
continuacion, se enlistan las tendencias identificadas como oportunidades de mejora para la
situacion actual de la cooperativa, segun los resultados de las secciones 4.1y 4.2.

e Aplicaciones mdviles y gestion en linea: luego de la pandemia global generada por el virus
del COVID-19, las formas en las cuales se atienden a los clientes han sido modificadas,
dado que, las personas han desarrollado un gusto por realizar sus trdmites y consultas desde
hogar; para aprovechar la situacion descrita, diversas organizaciones han desarrollado
estrategias para abarcar la mayor cantidad de clientes por medios digitales, COOPEBACEN
es una de ellas, al ofrecer la aplicacion movil (disponible en Android y i0OS), ademas un
sitio web de gestion en linea y otro de informacion, sin embargo, la cantidad de servicios e
informacién es limitada, lo que genera que los asociados sigan requiriendo contactar con
trabajadores de oficina. Ante lo anterior, surge la oportunidad de mejorar los servicios de
autogestion, con la finalidad de satisfacer a los asociados y obtener un factor diferenciador
con la competencia.

e Soluciones en la nube: al adquirir una solucion que se instale de forma local, en un
ordenador de la organizacion, se limita el alcance relacionado a la operatividad y
mantenimiento del sistema, esta es la situacion actual de COOPEBACEN con su sistema
CODEAS (como se describe en la seccion 4.2.4), por ende, que se considere adoptar la
tendencia de la version cloud es una oportunidad identificada a tiempo. Actualmente, las
organizaciones priorizan el tiempo como uno de sus factores clave, por ende, los sistemas
en la nube han marcado tendencia, dado que, brindan escalabilidad, flexibilidad, respaldos
de informacion, actualizaciones automaticas, entre otros beneficios que favorecen el
crecimiento digital de una organizacion.

atl

95191



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L. TE‘C

ati

Sistemas de gestidn de relaciones con el cliente (CRM): para las organizaciones, la gestion
de la informacién es un factor relevante en su administracion, dado que, si se realiza de
forma incorrecta se generan procesos tediosos de tratamiento de datos, ante esto, las
soluciones de TI que facilitan el proceso han ganado reputacion; al considerar lo anterior,
y denotar la importancia que la informacién de los asociados tiene para COOPEBACEN,
los sistemas CRM son una tendencia que permitiria facilitar el acceso a los datos,
automatizar tareas, apoyar la toma de decisiones, desarrollar estrategias de adquisicion y
retencion de clientes, entre otros beneficios.

Soluciones complementarias para sistemas actuales: por ultimo, es necesario considerar las
tecnologias que permiten enriquecer las funcionalidades de una solucion, sobre estas, la
cooperativa ha definido la posible implementacion de Sinpe movil y la firma digital, sin
embargo, opciones como un chatbot o soluciones de accesibilidad (lectura a voz de
parrafos, colores para personas daltonicas, entre otras) también generarian beneficios en la
satisfaccion de asociados; por otro lado, es necesario mencionar que para desarrollar estas
soluciones se recomienda realizar un analisis de las capacidades de la organizacion, con la
finalidad de determinar si es capaz de soportarlo para que genere valor o si resultaria en
gasto de recursos.
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5. Propuesta de solucion

En este capitulo se detalla la solucidn propuesta, desarrollada al considerar los resultados
del capitulo anterior. La propuesta de solucion se centra en el desarrollo de un PETI, el cual incluye
los siguientes aspectos: cambios requeridos en la gestion actual de TI, direccion de Tl en el periodo
2024-2026, hoja de ruta sobre proyectos de TI, con su respectivo plan de comunicacién, y un
andlisis costo-beneficio sobre la implementacion del PETI en la COOPEBACEN. Asimismo, las
fases del proyecto comprendidas en este capitulo son: Fase 3: Gestion de Tl deseada. y Fase 4:
Formulacion de proyectos de TI.

Adicionalmente, es necesario indicar que el desarrollo de la solucién propuesta atiende,
como factor prioritario, la realidad de la cooperativa, dadas sus capacidades en TI, financieras y de
talento humano; dicha situacion se acordd en la primera reunion entre profesora tutora, jefa de
operaciones y el estudiante (segundo tema tratado de la minuta en el Apéndice Z).

5.1. Gestion de T1 deseada

A partir de la gestion actual de T1 en la cooperativa, se deben desarrollar diversos elementos
que permitan lograr su estado deseado para el periodo 2024-2026; en la presente seccion, se
explican los siguientes elementos: direccion de TI, para definir las metas del periodo, ademas de
los cambios requeridos en la gestion de TI que permitan lograrlas.

5.1.1. Direccion de T1 en el periodo 2024-2026

Primero, se define la direccion de Tl para el periodo 2024-2026. Para facilitar la
comprensidn, se incluyen subsecciones que detallan los elementos clave de esta direccion.

5.1.1.1. Misién y visién de TI

Como primeros factores por considerar en la direccion de TI, se encuentran la mision y
vision, las cuales se presentan en la Figura 17. y la Figura 18., respectivamente.
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Figura 17.
Mision de TI

Nota. Elaboracién propia. (2024)

Figura 18.
Vision de Tl

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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Al analizar la mision y vision de Tl, se evidencia que su enfoque es: apoyar a la cooperativa
en la gestidn de los asociados y sus servicios. Adicionalmente, segun se observa en la Figura 19.,
existe una relacion estrecha entre la mision-vision de TI y sus contrapartes de la gestion de la
cooperativa.

Figura 19.
Alineacion entre las misiones y visiones (TI-COOPEBACEN)

Co

‘e . as
Mision Vision
Somos una entidad que procura el Ser el aliado financiero de mas facil acceso
bienestar socio econémico de nuestros y con las soluciones y asesoria mas
asociados brindando acceso a servicios efectivas para el colaborador del Banco
financieros y solidarios adecuados para Central y entes desconcentrados.
todos
‘s .
Mision TI Vision TI

Consolidarse como un referente, a nivel
del cooperativismo nacional, de la
implementacion de tecnologias de
informacion, para la transformacién digital
que beneficie la gestion de informacion y
el acceso a servicios por parte de
funcionarios y asociados.

Proveer soporte y orientacién en la
implementacion de tecnologias de
informacién, que respalden los procesos y
estrategias de la cooperativa, para
favorecer la transformacion digital y los
servicios a los funcionarios y asociados.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En la Figura 19. se constata que la mision y vision de TI apoyan al cumplimiento de sus
contrapartes en la gestion administrativa de COOPEBACEN, lo cual favorece que TI se enfoque
en el desarrollo de proyectos e iniciativas que generan valor a la cooperativa.

5.1.1.2.  Objetivos estratégicos

La definicion de objetivos estratégicos e iniciativas permiten dirigir los esfuerzos de Tl a la
satisfaccion de las necesidades de la cooperativa. Como se muestra en la seccion 4.1.2 Direccion a
futuro de la cooperativa, COOPEBACEN define sus objetivos estratégicos utilizando el modelo
Cuadro de Mando Integral, sin embargo, como propuesta de solucion para el caso especifico de TI,
se implementa el modelo Objetivo de Resultados Clave (OKR), dado que, se desea brindar un
enfoque de agilidad y monitoreo preciso durante el proceso de transformacién digital; en las
siguientes tablas (Tabla 37., Tabla 38., Tabla 39. y Tabla 40.) se presenta cada objetivo estratégico
con sus respectivos resultados clave e iniciativas.
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Antes de apreciar cada objetivo estratégico, es necesario resaltar que los porcentajes de los
resultados claves fueron desarrollados segun la realidad de la cooperativa, especificamente al
analizar los objetivos estratégicos e iniciativas del CMI (seccion 4.1.2), ademas, estos fueron
aprobados por la lider del comité de TI durante la revision de los OKR en la reunion del Apéndice
P.

Tabla 37.
OKR: Objetivo #1

Objetivo Estratégico

OETI-01: Implementar soluciones de TI, que apoyen la integracion de informacién, para la toma
de decisiones y generacion de informes.

Resultados clave Iniciativas

Implementar una solucion de Determinar la informacion relevante que debe abarcar la

inteligencia de negocios, que solucion, segun las necesidades de los funcionarios.
permita visualizar informacion Cotizar ofertas de diferentes proveedores de servicios de

relevante para, minimo tres Bl, y seleccionar la opcion que se adapte a las necesidades

funcionarios clave en latoma de | y recursos disponibles.

decisiones, en el segundo trimestre | Desarrollar un plan de integracion para la solucion,
del 2024. ademas de un plan de monitoreo de avances

Documentar el proceso de generacion de informes sin la
solucién de TI, identificando sus actividades, tiempo y
otros recursos.
Documentar el proceso de generacion de informes con la
solucion de TI, para comparar sus recursos necesarios con
el proceso sin TI.
Monitorear el proceso de generacion informes, para
identificar eventualidades en la solucion de TI y realizar
los reportes necesarios al proveedor.
Crear guias detalladas y manuales de usuario que
proporcionen instrucciones paso a paso sobre cémo
utilizar la solucién de TI para generar diferentes tipos de
informes.
Recopilar informacion sobre la satisfaccion de los
usuarios, para identificar posibles mejoras en la solucién
y en el proceso.
Realizar seguimientos regulares para identificar
inconvenientes y resolverlos, ya sea a nivel interno o por
medio de un reporte al proveedor.

Reducir el tiempo necesario para la
generacion de informes en un 50%
durante el primer trimestre de
implementada una solucion.

Implementar una solucién de Tl
que permita la realizacion de, al
menos, el 90% de los informes, en
el primer trimestre de
implementacion.

Nota. Elaboracion propia. (2024).

En resumen, el primer objetivo tiene como propdsito integrar la informacion de la
cooperativa, con miras a eliminar procesos tediosos en el tratamiento de datos, agilizar la
generacion de reportes y la toma de decisiones.
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Tabla 38.
OKR: Objetivo #2

Objetivo Estratégico

OETI-02: Habilitar soluciones de T1 que permitan la autogestion de los asociados en los servicios
criticos.
Resultados clave | Iniciativas
Documentar los servicios con mayor demanda por los
asociados y que son susceptibles a ser realizados de forma
autonoma.
Analizar el estado de los actuales servicios de
autogestion, como "gestion en linea", para determinar
mejoras o la necesidad de cotizar nuevas opciones con
proveedores.
Desarrollar mejoras a la solucion de autogestion o integrar
una nueva, que aproveche las capacidades de Tl (como
firma digital).
Realizar pruebas piloto de los servicios con un grupo
Garantizar que al menos el 80% de | selecto de asociados para recopilar retroalimentacion y
los servicios criticos sean realizar ajustes antes del lanzamiento completo.
accesibles para la autogestion a Desarrollar manuales de usuario para la realizacion de
través de la “gestion en linea” o una | tramites y consultas, a traves de las soluciones de TI.
solucion de TI equivalente, antes | Monitorear los servicios, para evaluar el estado de
del tercer trimestre de 2025. implementacién y tomar medidas correctivas si es
necesario.
Promocionar las soluciones de autogestion, con la
Reducir en un 30% la interaccion | finalidad de dar a conocer estos servicios a los asociados.
entre funcionario y asociado, Ofrecer incentivos a los asociados por realizar tramites y
mediante la promocion y el uso de | solicitudes por medio de autogestion.
las soluciones de autogestion, para | Recopilar retroalimentacion de los asociados sobre las
el tercer trimestre del 2025. soluciones de autogestion para identificar reas de mejora
y realizar actualizaciones y mejoras segin sea necesario.

Implementar, como minimo, una
solucion de TI que permita al
asociado realizar solicitudes y

tramites sin necesidad de la
intervencion de un funcionario de
la cooperativa, para el primer
trimestre del 2025.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Como se denota en diversas secciones del Analisis de resultados, uno de los principales
enfoques de la transformacion digital en la cooperativa es la autogestion de los asociados, ante esto,
el segundo objetivo estratégico tiene como propdsito guiar la gestion de Tl para implementar y
monitorear servicios autogestionados.
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Tabla 39.
OKR: Objetivo #3

Objetivo Estratégico

OETI-03: Promover una cultura de innovacion, mediante la implementacion de TI.

Resultados clave NEEES

Organizar sesiones de lluvia de ideas para fomentar la
generacion de nuevas ideas y proyectos innovadores.

Incrementar en un 20% el numero | Establecer un proceso formal para la identificacion y

de proyectos de innovacion evaluacion de oportunidades de innovacién de TI,
tecnoldgica implementados, para el | considerando las necesidades de las diversas areas de la
trimestre final del 2025. cooperativa.

Establecer métricas para medir el progreso y el impacto
de los proyectos de innovacién implementados.
Investigar sobre programas de capacitacion en innovacion
y tecnologia que sean relevantes, para las labores de los
funcionarios en la cooperativa.
o Establecer un fondo dedicado o alianzas estratégicas con

programas de capacitacion en L o
. » . empresas, para apoyar la capacitacion de los funcionarios.
innovacion y tecnologia para el . Y —

final del 2025 Evaluar el impacto de la capacitacion en términos de
adquisicion de habilidades, aplicacion en el trabajo y
contribucion al logro de los objetivos organizacionales.
Promocionar la relevancia de la participacion de los
funcionarios y el impacto positivo que tienen sus ideas en
la cooperativa.
Establecer criterios de evaluacion, para seleccionar las
ideas que son factibles de desarrollar.
Establecer un sistema de reconocimiento y recompensas
para los empleados cuyas ideas sean seleccionadas para
su implementacion.

Fomentar la participacion de al
menos tres funcionarios en

Establecer un programa abierto de
innovacion que permita a los
funcionarios presentar sus ideas,
esperando dos propuestas para el
segundo trimestre del 2025.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Seguidamente, el tercer objetivo estratégico tiene como propoésito fomentar la mejora
continua de TI; dada la naturaleza dindmica de un PET]I, la innovacidn es un factor relevante, por
lo cual, se busca su integracion en la cultura organizacional, siendo apoyado por la recepcion de
ideas y la obtencion de nuevas habilidades que apoyen la generacién de valor.
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Tabla 40.
OKR: Objetivo #4

Objetivo Estratégico

OETI-04: Potenciar la generacion de valor mediante TI.

Resultados clave NEEES

Documentar los requerimientos de los procesos del area
de TI, con la finalidad de comprender su estado actual.
Determinar si los proveedores de Tl | Comparar el rendimiento actual de los proveedores y los

satisfacen las necesidades de la requerimientos de TI, con la finalidad de determinar si
cooperativa, durante el tercer estan cumpliendo con lo requerido.

trimestre 2024. Analizar la necesidad de contratar nuevos proveedores o

la renegociacion con los actuales, con el fin de asegurar el

cumplimiento de los requerimientos.

Evaluar herramientas de monitoreo y gestion automatica

Reducir los costos operativos que permitan supervisar el rendimiento y la salud de los
relacionados con el mantenimiento | sistemas de TI de manera continua.

de sistemas en un 10% para el final | Implementar herramientas de automatizacion para

del 2026, mediante la realizar tareas de monitoreo de forma programada y
implementacion de herramientas de | automatica.
monitoreo y autogestion. Monitorear el rendimiento de los sistemas y analizar los

datos recopilados para identificar areas de mejora.
Analizar las tendencias tecnolégicas, con el proposito de
seleccionar las que se adapten a las necesidades y
Desarrollar la propuesta de, al | capacidades de la cooperativa.

menos dos, proyectos relacionados | Desarrollar un prototipo de implementacién de los
a tendencias tecnologicas, parael | proyectos con tendencia tecnolégica.

primer trimestre del 2026. Dar seguimiento a los proyectos de tendencia tecnolégica,
para determinar oportunidades de mejora en el proceso de
implementacidn de nuevos proyectos.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Por ultimo, el cuarto objetivo estratégico de TI tiene como propdsito el monitoreo de
servicios e investigacion de tendencias tecnoldgicas, para beneficiar la operatividad de la
cooperativa; en otras palabras, se busca que COOPEBACEN desarrolle la mentalidad de
implementar TI como apoyo al negocio, sin dejar de lado el andlisis de sus capacidades actuales,
con vistas a favorecer que las soluciones de TI sean aprovechadas.

Posterior a apreciar los objetivos estratégicos de TI propuestos, se procede a presentar la
Tabla 41. con la alineacion entre estos y su contraparte de la direccion de la cooperativa. Con la
finalidad de clarificar la tabla, se menciona que en la primera columna de la izquierda se presenta
el objetivo estratégico de TI, mientras que, a su derecha se muestran los objetivos de la cooperativa
que se apoyan directamente y mas a la derecha los que se apoyan indirectamente.
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Tabla 41.

Objetivo de TI

OETI-01:
Implementar
soluciones de TI, que
apoyen la integracién
de informacion, para
la toma de decisiones
y generacion de
informes.

Alineacidn entre objetivos de TI con los de la cooperativa.

Objetivo estratégico apoyado
directamente
Identificar las brechas vy
desarrollar un  modelo de
automatizacion de procesos de
soporte y servicios al asociado en
aras de reducir los tiempos de
entrega y mejorar la efectividad

del servicio

TEC| &

Objetivo estratégico

apoyado indirectamente
Definir una estructura 6ptima
deseada y fortalecer la labor
de andlisis financiero con el
fin de lograr una mayor
rentabilidad y
consecuentemente propiciar

Fortalecer la gestion de gobierno
corporativo, principalmente en lo
que se refiere a labor de control
interno y el fortalecimiento de las
funciones orientadas a generar
lineas de defensa.

una mayor capacidad de
inversion operativa Yy
tecnoldgica.

Fortalecer la labor de
promocién y  contacto
asociativo con la

implementacion  de  un
area/funcién formal para la
mejora del indice de
satisfaccion al asociado.

Documentar e implementar un
modelo  de  negocio  de
autogestion asociativa en el
proceso de afiliacion y de
adquisicion de productos y
servicios.

Establecer un modelo de
marketing institucional que

fortalezca la vinculacion
asociativa y el
fortalecimiento de la relacion
con los delegados vy

asociados referentes ante el
grupo laboral.

OETI-03: Promover
una cultura de
innovacion, mediante
la implementacion de
TI.

Disponer de un programa de
capacitacion y formacién del
personal enfocado al desarrollo
de habilidades y competencias
para la generacion y prestacion
de servicios financieros 'y
solidarios digitales.

Definir e implementar una
estructura funcional de orden
dindmico que se ajuste a la
atencion  de  diferentes
perfiles de mercado y con
especial énfasis a las nuevas
generaciones.

OETI-02: Habilitar
soluciones de TI que
permitan la
autogestion de los
asociados en los
servicios criticos.

Diversificar el esquema de
colocacion de recursos
sistematizando los procesos y
desarrollando  productos vy
servicios acorde con la realidad
de cada uno de los perfiles
asociativos.

Identificar los  procesos
relevantes del negocio y
proponer una mejora integral
de los mismos con la
intencion de hacerlos mas
efectivos y de mejor
adaptabilidad para el
esguema de autogestion.

Diversificar las fuentes de
fondeo esto con el fin de
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Objetivo de TI Objetivo estratégico apoyado Objetivo estratégico
directamente apoyado indirectamente
mejorar las condiciones de
asignacion  crediticia y
proponer una oferta de
productos y servicios mas

competitivos.

Mejorar los alcances de la labor
OETI-04: Potenciar la | de control de procesos en aras de
generacion de valor | que la labor de transformacion
mediante TI. digital sea funcional para todos
los asociados.
Nota. Elaboracion propia. (2024)

5.1.2. Cambios requeridos en la gestion actual de TI

Luego de comprender lo que desea realizar Tl en el periodo 2024-2025, ademas del como,
es necesario determinar los cambios que se deben realizar en la gestion actual para cumplir con lo
esperado. A continuacion, se presentan secciones con la finalidad de favorecer la comprension de
los cambios por realizar.

5.1.2.1.  Analisis de riesgos

Como primer cambio requerido, se debe considerar un elemento actualmente ausente en la
gestion de TI: el analisis de riesgos; como se menciona en el capitulo de Analisis de resultados
(especificamente en la seccién 4.2.12) al momento de desarrollar el presente proyecto,
COOPEBACEN no ha desarrollado ni documentado un analisis de riesgos de TI, por ende, en esta
seccion se presenta una propuesta.

El primer paso del andlisis de riesgos es la identificacion de estos en el entorno de TI; a
continuacidn, se presenta la Tabla 42. con dicha informacién.

Tabla 42.

Identificacion de riesgos
RTI-01 | Ataques de ciberseguridad | Abarca desde situaciones externas (phishing, ataques a
sistemas como el sitio web, entre otros) e internas (fuga
de datos, conexiones mal intencionadas a las redes,
rasomware, malware, entre otros).

RTI-02 | Fallo en sistemas y equipos | Consiste en situaciones que generen problemas en los
sistemas y equipo de TI (ejemplo: CODEAS); fallos en
sistemas generan dificultades en las operaciones
diarias, afectando la disponibilidad de servicios para
los funcionarios y asociados.
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RTI-03 | Obsolescencia tecnoldgica | La dependencia de sistemas y equipos desactualizados
puede aumentar la vulnerabilidad a ataques, ademas de
reducir la eficiencia operativa.

RTI-04 | Daio en la integridad de la | Consiste en acciones, como fallos en el procesamiento

informacion. de los datos, que generen informacion incorrecta,
afectando la toma de decisiones.
RTI-05 | Problemas eléctricos Situaciones que alteren el flujo eléctrico en las

oficinas, disminuyendo la capacidad laboral, ademas
de la posible pérdida de informacion.

RTI-06 | Conflictos con los | Al no existir acuerdos de servicio firmados que
proveedores. respalden los servicios brindados, se suscitan
situaciones conflictivas que afectan las operaciones de
la cooperativa.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Posterior a la identificacion de riesgos, se debe categorizar cada uno, la herramienta
utilizada para esto es el mapa de calor. Los parametros utilizados para el mapa de calor son el
impacto y la probabilidad de los riesgos. El mapa de calor utiliza colores como indicador visual de
la criticidad que tiene el riesgo, pasando entre verde, amarillo y rojo; a continuacion, se explica la
criticidad de los riesgos:

e Verde — Leve: son riesgos que no requieren tomar accion inmediata con respecto a la
gestién (costo, tiempo y alcance), sin embargo, es necesario considerarlos en un plan de
accion, en un rango de doce meses.

e Amarillo — Moderado: estos riesgos requieren atencion y seguimiento en términos de
asignacién de costos y tiempo, a corto plazo (en un rango de seis a doce meses).

e Rojo — Alta: son riesgos que requieren atencion inmediata en términos de inversion
econOmica y tiempo, para evitar su materializacién o disminuir su impacto.

Luego de comprender el funcionamiento del mapa de calor, en la Figura 20. se presenta la
categorizacion de los riesgos.

Figura 20.
Categorizacion de riesgos

Constante ]

Moderado RTI-03

Ocasional RT2
Posible RT-05  RT-04  RT06  RTHOL

Improbable

Insignificante Menor Critica Mayor Catastrofico

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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Como conclusion del mapa de calor, se resaltan tres riesgos principales, los cuales son: RTI-
01 sobre ciberseguridad, RTI-02 sobre fallo en sistemas y RTI-06 sobre conflictos con proveedores.
Los riesgos requieren un plan de accién ante su posible materializacion, de cara al presente
proyecto, se mencionan acciones para estos:

e RTI—01 - Ataques de ciberseguridad: como primer riesgo por analizar se encuentran los
ataques de ciberseguridad, ante estos, las posibles acciones de mitigacion son:

o Antes: realizar monitoreos a los sistemas, analizar vulnerabilidades e implementar
sistemas como Firewall, antivirus, entre otros.

o Durante: se requiere identificar los sistemas atacados, para aislarlos o aplicar
acciones correctivas.

o Después: luego de la materializacion de un ataque, se debe analizar el incidente y
documentar lo sucedido, ademas, se requiere fortalecer la vulnerabilidad que ha
sido comprometida.

e RTI — 02- Fallos en sistemas y equipos: similar al riesgo anterior, es posible determinar
acciones por realizar segun la etapa de materializacion, a continuacion, se presentan las
recomendadas para la cooperativa:

o Antes: como primera accion de mitigacion, se deben realizar monitoreos a los
sistemas y equipos, con el objetivo de detectar situaciones no esperadas, este
monitoreo es posible realizarlo por medio de automatizacion; por otra parte, se
recomienda el desarrollo de respaldos y otros procedimientos de recuperacion.

o Después: luego de que suceda un inconveniente, se deben utilizar los respaldos y
los otros procedimientos de recuperacion, ademas, se debe realizar un reporte de
dafos y documentar lo sucedido, con el fin mejorar las acciones antes otra posible
materializacion.

e RTI - 06— Conflictos con proveedores: a continuacion, se mencionan acciones a atender:

o Antes: se debe establecer un contrato o acuerdo de servicio claro que determine
las condiciones del servicio o0 una garantia en caso de ser un producto; ademas, se
deben realizar monitoreos al servicio o producto, para reportar cualquier
eventualidad antes de que genere un conflicto mayor.

o Durante: cuando el conflicto ya existe, se deben definir medios de comunicacion,
con el fin de centralizar la informacion entre las partes, ademas, se deben generar
reportes, dudas o cualquier comunicacién con pruebas o respaldos que evidencien
la eventualidad.

o Después: posterior al conflicto, se debe verificar el estado de la relacion con el
proveedor y determinar si se requiere una renegociacion del contrato, se mantiene
el actual o, incluso, si es necesario cambiar de proveedor.

En conclusion, los riesgos deben ser considerados como elementos que TI debe atender,
por lo que, son un insumo para la Formulacién de proyectos de TI.
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5.1.2.2.  Alineacién entre soluciones de T1 v objetivos estratégicos

Posterior al analisis de riesgos, otro factor que la gestion de Tl debe determinar son las
soluciones que se ofrecen, en otras palabras, los productos y servicios, estos tienen que alinearse a
los objetivos estratégicos de la cooperativa; ante lo anterior, a continuacion, se presenta la Tabla
43. con los productos y servicios propuestos como parte de la gestion deseada de T1, ademas, en la
Tabla 44. se visualiza la alineacion existente entre estos y los objetivos estratégicos de
COOPEBACEN.

Antes de presentar la Tabla 43., es necesario mencionar que los codigos de los productos y
servicios se definen por “PSTI-XX”, lo cual significa “Producto o Servicio de TI”, donde “XX” se
sustituye por el nimero respectivo.

Tabla 43.
Soluciones de Tl en la gestion ideal
Codigo | Producto/Servicio " Descripcion
PSTI-01 | Sistema de analisis de | Consiste en una herramienta que permita visualizar

informacion. y gestionar la informacion relevante, ya sea de
asociados o propia de la cooperativa, para la
agilizacion del acceso y la toma de decisiones; un
beneficio es la eliminacion de dependencias de altos
mandos de la cooperativa para generar reportes a
proveedores o aliados. Ejemplos de herramientas:
PowerBl y Tableau.

PSTI-02 | Soporte de Tl Similar al servicio actual brindado por Conzultek,
pero agregando el analisis de las necesidades
actuales de TI, considerando que, con la
implementacién de nuevos proyectos, existe la
posibilidad de que la carga laboral de Tl aumente.
Es posible cotizar otro proveedor, contratar a un
profesional o renegociar el contrato actual con la
empresa proveedora.

PSTI-03 | Sistema de gestion de | El mercado actual requiere de agilidad de facil
informacidén en su version en | acceso a la informacion, por ende, contar con un
la nube. sistema de version en la nube permite mayor
flexibilidad en la gestiéon de informacion. Algunos
beneficios son los respaldos, el mantenimiento
constante, entre otros. Migrar a CODEAS cloud,
para mantener coherencia con el sistema y
proveedor actual es una opcion, sin embargo, no se
debe destacar buscar otra opcion.

PSTI-04 | Equipos de red actualizados Consiste en contar con equipos cuya vida Util esté
activa. Actualmente, existen equipos de red en la
cooperativa que ya han cumplido su plazo util, por
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Cédigo | Producto/Servicio Descripcion
ende, un fallo se encuentra dentro de las
posibilidades.

PSTI-05 | Funciones de gestion en linea | Consiste en actualizar la informacion presentada a
los asociados de la cooperativa y mejorar el servicio
de gestion en linea. Es posible agregar servicios,
mejorar la experiencia de usuario desde elementos
de interfaz, entre otros. Se considera la negociacion
con Quarzo u otro proveedor.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Después de indicar los productos y servicios propuestos para favorecer la gestion ideal de
TI, se procede a mostrar la Tabla 44. con la alineacidn entre estos y los objetivos estratégicos de la
cooperativa; la informacidn que se presenta en la tabla es la siguiente: objetivos estratégicos que
se apoyan desde T1, ademas del cddigo de los productos y servicios que los benefician. Es necesario
resaltar que, los objetivos estratégicos son tomados de los resultados del analisis del CMI de
COOPEBACEN (presentes en la seccion 4.1.2, especificamente en el mapa estratégico de la Figura
13))

Tabla 44.
Alineacidn entre soluciones de Tl y los objetivos estratégicos

Perspectiva del | Objetivo estratégico de la cooperativa apoyado Producto(s)/Servicio(s)
CMI de TI

Diversificar el esquema de colocacion de recursos | PSTI-01, PSTI-03 vy
sistematizando los procesos y desarrollando | PSTI-05
productos y servicios acorde con la realidad de cada
uno de los perfiles asociativos.
Diversificar las fuentes de fondeo esto con el fin de | PSTI-01, PSTI-03 vy
mejorar las condiciones de asignacion crediticia y | PSTI-05
proponer una oferta de productos y servicios mas
competitivos.
Documentar e implementar un modelo de negocio de | PSTI-05
autogestion asociativa en el proceso de afiliacion y
de adquisicion de productos y servicios.
Asociados Establecer un modelo de marketing institucional que | PSTI-05
fortalezca la  vinculacion asociativa y el
fortalecimiento de la relacion con los delegados y
asociados referentes ante el grupo laboral.
Identificar los procesos relevantes del negocio y | PSTI-01, PSTI-02,
proponer una mejora integral de los mismos con la | PSTI-03 y PSTI-05
Procesos y intencion de hacerlos méas efectivos y de mejor
tecnologia adaptabilidad para el esquema de autogestion.
Identificar las brechas y desarrollar un modelo de | PSTI-01, PSTI-03 vy
automatizacion de procesos de soporte y servicios al | PSTI-05

Financiera
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Perspectiva del | Objetivo estratégico de la cooperativa apoyado Producto(s)/Servicio(s)
CMI de TI

asociado en aras de reducir los tiempos de entrega y
mejorar la efectividad del servicio.

Mejorar los alcances de la labor de control de | PSTI-01, PSTI-03
procesos en aras de que la labor de transformacion
digital sea funcional para todos los asociados.
Definir e implementar una estructura funcional de | PSTI-01, PSTI-03 vy
orden dindmico que se ajuste a la atencion de | PSTI-05

diferentes perfiles de mercado y con especial énfasis
a las nuevas generaciones.

Disponer de un programa de capacitacion y | PSTI-02, PSTI-04
formacion del personal enfocado al desarrollo de
habilidades y competencias para la generacion y
prestacion de servicios financieros y solidarios
digitales.

Fortalecer la gestiobn de gobierno corporativo, | PSTI-01, PSTI-03
principalmente en lo que se refiere a labor de control
interno y el fortalecimiento de las funciones
orientadas a generar lineas de defensa.

Nota. Informacion tomada del CMI de la cooperativa. (2024)

Crecimiento y
aprendizaje

En sintesis, se evidencia que 10 de 12 objetivos estratégicos de la cooperativa son apoyados
por TI, en otras palabras, el 83,33% de los objetivos aumentan su probabilidad de cumplimiento,
dada la generacidon de valor por parte de TI.

5.1.2.3.  Brecha tecnoldgica

En las secciones 5.1.2.1 y 5.1.2.2 se han presentado factores por realizar para fortalecer la
gestién de TI, adicionalmente, en la presente seccidn, se explican los factores por tratar para pasar
de la gestion de Tl actual a la deseada.

¢ Infraestructura tecnoldgica: actualmente, se cuenta con equipos de red que han cumplido
su vida util, los cuales siguen permitiendo la ejecucion de los procesos de la cooperativa,
sin embargo, no es una buena practica mantenerlos en operacion, dada la posibilidad de
fallar y generar complicaciones. De cara a la implementacion de nuevos proyectos,
estrategias e iniciativas, la infraestructura de T1 se debe actualizar, dado que, si se utiliza la
actual es probable que se sobrecargue y genere problemas.

e Capacidad del factor humano: existen dos funcionarios con conocimiento de TI, sin
embargo, no cuentan con el tiempo suficiente para dedicarse al 100% a la implementacion
de nuevas iniciativas, por ende, los intentos de ampliar y mejorar Tl se ven diezmados en
su fuerza operacional.
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En resumen, los dos puntos anteriores definen los principales factores que afectan la brecha
de TI; en las siguientes secciones, se procede a especificar los cambios necesarios que permitan
cumplir con el estado ideal, para identificar insumos que apoyan la formulacion de proyectos de
TI.

5.1.2.4. Cambios del ambiente en la nube vy gestién de datos

Primeramente, se presentan los cambios requeridos en la gestion de la informacion de
COOPEBACEN.

Considerando el enfoque de transformacion digital, la administracion de los datos es un
factor relevante; actualmente, la cooperativa almacena su informacion de manera local, ademas, la
manipulacion y distribucion es compleja, dado que, los respaldos se realizan en periodos no
constantes (tomando como base que se maneja informacion financiera sensible) y la distribucion
recae en procesos tediosos por parte de los funcionarios administrativos, donde se le solicita
informacién y el funcionario debe buscar y ajustar los datos segun el rol del solicitante para la
entrega de un informe o reporte.

Al comprender la situacion de la gestion de datos, se determina la oportunidad de
implementar soluciones de TI que agilicen estos procesos. Sobre el almacenamiento, se ha
detectado la necesidad de migrar la informacion de CODEAS (como sistema principal) a la nube,
para de facilitar el acceso y apoyar el trabajo remoto, tanto en horario laboral como en tareas fuera
este (manejo de inconvenientes, entre otros); es necesario comentar que no se deben dejar de lado
los respaldos fisicos, al contrario, se debe determinar la frecuencia que permita mantener
informacion actualizada en la toma de decisiones. Adicionalmente, se descarta la posibilidad de
adquirir otro sistema, dado que, el cambio requiere de modificar la operatividad actual de la
cooperativa.

En sintesis, COOPEBACEN cuenta con oportunidades de mejora en la gestion de datos,
por ende, se deben considerar las oportunidades, mencionadas en el péarrafo anterior, en la
formulacién de proyectos de TI.

5.1.2.5. Cambios en el ambiente de aplicaciones y sistemas

Otros cambios son los relacionados a las aplicaciones y sistemas. Dada la naturaleza
particular de la cooperativa (ahorro y crédito cerrada), se identifica la necesidad de contar con
sistemas, modulos e interfaces ajustadas a sus operaciones; en el caso de CODEAS, el proveedor
actual (Quarzo) permite la negociacion de mddulos y solicitudes personalizadas. Como se
menciono, la migracion a CODEAS Cloud es una propuesta de solucién, dado que, permite una
escalabilidad automatica, evitando la necesidad de coordinar con personal del proveedor para
actualizaciones u otras acciones, realizandose de forma remota.

Sobre la gestion de informacion, se determina la necesidad de una solucion de T1 que agilice
el acceso y la distribucion de informacion, sobre este aspecto, la cooperativa ha evaluado la
adquisicion de una solucién en PowerBI (segun informacion del gerente general en la entrevista
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del Apéndice N), sin embargo, no se ha concretado a la fecha de redaccion del presente documento
(I semestre 2024).

En resumen, COOPEBACEN esta consciente de las necesidades a nivel de arquitectura de
aplicaciones, sin embargo, no se encuentran plasmadas en los sistemas pertenecientes a su
operatividad actual, por ende, se deben desarrollar proyectos de Tl que satisfagan estos
requerimientos.

5.1.2.6. Cambios en infraestructura de T]

Como ultimos cambios, se consideran los relacionados a los elementos de infraestructura
que permitan soportar las operaciones de la cooperativa. Actualmente, COOPEBACEN cuenta con
equipos de red desactualizados u obsoletos (checkpoint, y switch), como se indica en las entrevistas
de los siguientes apéndices: Apéndice J y Apéndice L, esto complica su uso, por ende, se considera
la adquisicion de nuevos equipos que los reemplacen; los posibles nuevos equipos deben aumentar
la capacidad actual de TI, o minimo mantenerla, dado que, al desarrollar nuevos proyectos e
iniciativas, se aumenta la carga operativa.

5.1.2.7.  Andlisis del entorno objetivo

Por ultimo, en la presente seccion se explica la propuesta de valor que TI brinda a la
cooperativa al cumplir su estado deseado, ademéas de mencionar los beneficios que se obtienen al
implementar la planificacion estratégica, desarrollada en el PETI.

Como se muestra en la seccion de Anélisis de resultados, actualmente la cooperativa tiene
como principal propuesta de valor el brindar soluciones efectivas y de facil acceso a los asociados,
ante esto, la transformacién digital se define como el proceso principal para cumplirla, este proceso,
a su vez, se divide en dos enfoques: la autogestion de los asociados y la gestion agil de la
informacion.

Por otro lado, se denota que la propuesta de valor se encuentra presente en la redaccién de
los objetivos y metas de la cooperativa (como se evidencia en la seccion 4.1.2), ademas, se
complementan con el desarrollo del PETI, el cual es un instrumento que establece los objetivos y
estrategias de TI, de tal manera, que funge como marco orientador al promover la consistencia
estratégica de acciones, decisiones e inversiones.

Teniendo en cuenta lo expresado, el entorno objetivo se define como la oferta de servicios
autogestionados y con acceso agil a la informacidon del asociado, lo cual es abarcado por el PETI.
En resumen, implementar lo establecido en el presente proyecto permite cumplir con el entorno
objetivo, lo cual genera los siguientes beneficios:

e Gestion eficaz de TI: Tl es un activo costoso y critico en una organizacion, por ende, su
administracion efectiva asegura que los recursos invertidos son utilizados para generar
valor.
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e Alineacion entre las prioridades de TI con las del negocio: las funciones de Tl se enfocan
en generar valor al negocio, lo cual impulsa el cumplimiento de objetivos estratégicos.

e Mejora en la comunicacién entre Tl y la administracion: al trabajar bajo las mismas
prioridades, la comunicacion entre T1y el negocio es constante y de facil comprension.

e Identificacion de oportunidades para ventaja competitiva y aumentar la generacion de valor:
se tiene un panorama claro de las necesidades de la organizacion y su entorno externo, por
lo cual, es posible aprovechar tecnologias que como factor diferenciador.

¢ Planificacién del flujo de procesos e informacidn: Se tienen identificadas las operaciones
de los procesos, lo cual facilita su monitoreo y operatividad.

e Asignacion eficiente de recursos de TI: Se asegura que recursos como dinero, tiempo y
otros se implementen especificamente en la generacion de valor organizacional.

En conclusion, implementar el PETI permite lograr una gestion de TI efectiva, generando
una base sélida para el desarrollo de proyectos de TI que beneficien la transformacion digital en
COOPEBACEN.

5.2. Formulacion de proyectos de T

Después de definir las acciones que debe realizar la cooperativa para gestionar TI
adecuadamente, se procede a formular proyectos que se alineen a las necesidades de
COOPEBACEN, ademaés, se desarrolla un plan de comunicaciones para asegurar que los
involucrados comprendan los proyectos de TI. Con la finalidad de favorecer la comprension de la
informacidn, se presentan las siguientes secciones: hoja de ruta y plan de comunicaciones. La fase
del proyecto abarcada en esta seccion es la Fase 4: Formulacion de proyectos de TI.

5.2.1. Propuesta Hoja de ruta para proyectos de TI

En la presente seccion se define una hoja de ruta para TI, la cual funge como guia para la
asignacion de recursos en los proyectos. Primeramente, se enlistan los proyectos propuestos, junto
con informacién relevante como: los beneficios y la prioridad de cada uno.

5.2.1.1. Proyectos de Tl

El primer paso en la elaboracion de una hoja de ruta es la definicion de proyectos de TI,
para esto, se considera la informacién presente en las secciones 5.1 y 4, referentes a la gestion de
TI deseada y el analisis de resultados, respectivamente. A continuacion, se presenta la Tabla 45.
con el cddigo, nombre y descripcion de los proyectos de Tl propuestos; ademas es necesario
explicar las siglas del codigo, PYTI-XX, significan “Proyecto de TI”, donde “XX” se reemplaza
por el nimero del proyecto.
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Tabla 45.

Proyectos de TI propuestos

Cédigo | Nombre del proyecto | Descripcion

PYTI-01

Actualizacion de

Consiste en el analisis de los equipos de Tl (ordenadores,
servidores, switch, impresoras, entre otros) para determinar
su estado y definir si se requiere adquirir de nuevo equipo o
el mantenimiento del actual. Se debe documentar los
procesos de revision y solucion. A la fecha de mayo 2024, se
ha identificado la necesidad de adquirir un switch y un
firewall, por lo cual, se COOPEBACEN ha cotizado un
switch (capa 3, 48 puertos, POE) y firewall con los
proveedores: Sophos y Palo Alto (informacion mencionada
en el Apéndice L); como parte del proyecto, se debe
considerar la implementacion de procedimientos de
monitoreo para los equipos, tanto a nivel de software
(monitoreo de red, equipos y correos electronicos) como de
revisiones fisicas (definicion de periodos de mantenimiento).

PYTI-02

El proyecto consiste en la implementacion de un software
antivirus que permita monitorear el estado de los sistemas y
las redes, ademas, de configurar procedimientos en equipos
como servidor, switch y firewall.

PYTI-03

equipos de TI.
Implementar
soluciones de TI que
beneficien la
ciberseguridad.
Implementar un
software de
visualizacion de
informacién, que

favorezca la toma de
decisiones.

Consiste en adquirir una solucion de TI, especificamente de
Inteligencia de Negocios, para facilitar el proceso de la
comprension de informacion en la toma de decisiones; es
relevante mencionar que, se debe cumplir con un proceso de
adquisiciéon completo (definicibn de requerimientos,
investigacion de mercado, cotizaciones, negociacion,
implementacién y capacitacion). Para mayo del 2024, se ha
identificado la posibilidad de adquirir una opcion en Power
Bl (informacion perteneciente del Apéndice N). Como
informacién adicional, se debe asegurar que la solucion
cumpla los requerimientos de la cooperativa, ademas, debe
existir documentacion del acuerdo entre ambas partes sobre
el funcionamiento esperado de la solucién.

PYTI-04

Solucién de TI que
permita cumplir con
lo establecido por la
Ley 7786 sobre la
legitimacion
crediticia.

El proyecto abarca la implementacion de un software que
facilite el cumplimiento de la ley sobre legitimacion
crediticia; similar al proyecto anterior, se debe implementar
un proceso completo de adquisicion. Para mayo del 2024, se
ha considerado la contratacion de los servicios de una
herramienta de control para el monitoreo de la reserva de
liguidez y la generacion de reportes periddicos.
Adicionalmente, se recomienda que, al concretar la
negociacion con un proveedor, debe acordarse un contrato,
para respaldar el correcto funcionamiento del servicio
brindado.
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Cédigo | Nombre del proyecto | Descripcion
PYTI-05 | Actualizar el sitio | Consiste en analizar el sitio web informativo actual
web informativo. (desarrollado por Quarzo Tecnologia), con la intencion de

determinar los cambios que se requieren (secciones nuevas,
seguridad, informacion actualizada y rendimiento). Es
necesario resaltar que, dado el resultado del analisis, se debe
considerar dos opciones: continuar con el proveedor actual y
renegociar o cotizar nuevos proveedores.

PYTI-06 | Migracion de | Consiste en pasar de CODEAS, de su version local a la
CODEAS a la | version en la nube, dado que, cambiar de sistema requiere
version cloud. invertir  dinero, tiempo y talento humano, que

COOPEBACEN desea invertir en otros proyectos de TI,
como parte de su proceso de transformacion digital.
Actualmente, la migracion del sistema es la opcion de mejora
con mayor grado de adaptabilidad, dado los siguientes
puntos:

e Especializacion en servicios: primeramente, se
considera que el proveedor ha desarrollado médulos
a la medida, segun solicitudes de la cooperativa, por
lo cual, el sistema se encuentra adaptado a las
necesidades administrativas y operativas; otro factor
es la implementacion de CODEAS por otras
entidades financieras, lo cual permite recopilar de
funcionalidades existentes e integrarlas en
COOPEBACEN.

e Carga de iniciativas en la transformacion digital:
como segundo punto, se debe considerar que la
cooperativa actualmente cuenta con acciones por
realizar, para lograr la gestion ideal de TI, por ende,
la opcién de cambiar de proveedor y sistema no es
adecuada, dado que, se requiere la asignacion de gran
cantidad de recursos (tiempo, capacitaciones, entre
otros) que no es posible utilizar, dada la exigencia del
consejo de administracion.

Es relevante analizar el rendimiento de CODEAS cloud ya
implementada, para determinar si cumple con el contrato
establecido, se requiere una renegociacion o cotizar otra
solucion de TI.

PYTI-07 | Actualizacion de los | El proyecto consiste en analizar el estado de los servicios de
servicios de | autogestion (gestion en linea y aplicacion moévil), para que la
autogestion digital. informacién presente esté actualizada e identificar
oportunidades de mejora, relacionadas al rendimiento del
sistema o los procesos que se autogestionan. Actualmente,
este tipo de servicios son brindados por un proveedor, sin
embargo, se recomienda cotizar otros si los acuerdos actuales
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TEC | el

Cédigo | Nombre del proyecto | Descripcion
no satisfacen las necesidades de crecimiento de la
cooperativa, generadas por el proceso de transformacion
digital.

PYTI-08 | Solucion de TI que | Consiste en la implementacion de una solucion que permita
permita centralizar la | gestionar las solicitudes de los asociados y administrar
gestion  de los | elementos de retencion y adquisicion. Como posibles
asociados. opciones, se considera la implementacion de un sistema

CRM.

PYTI-09 | Integracion de | El proyecto consiste en implementar tendencias tecnologicas
herramientas de TI | o herramientas de Tl que mejoren la operatividad de una
innovadoras en | solucion ya existente. Sobre esta tematica, la cooperativa ha
soluciones tenido experiencia con firma digital y Sinpe, las cuales no
actualmente han sido integradas a las funciones operativas.
implementadas.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Como informacion adicional, es necesario mencionar que algunos proyectos propuestos ya
han sido aprobados o cotizados previamente por la cooperativa, los cdigos de estos proyectos son:
PYTI-01, PYTI-03, PYTI-04, PYTI-06, por ende, el trabajo realizado en estos fue describirlos a
detalle, dado que, los funcionarios tenian perspectivas diferentes sobre el alcance de cada uno.

En resumen, los proyectos de T propuestos favorecen el proceso de transformacion digital,
por ende, se centran en el cumplimiento de sus dos principales enfoques: la autogestion de los
asociados y la centralizacién de la informacidn para la toma de decisiones y generacion de reportes;
ademas, es necesario comprender que los proyectos de Tl se deben desarrollar junto con las
iniciativas propuestas en el modelo OKR (seccion 5.1.1.2), con el proposito de favorecer el avance
hacia la gestion ideal de TI.

5.2.1.2. Beneficios de los proyectos de Tl

Con el proposito de enriquecer la propuesta de los proyectos de TI, en la Tabla 46. se
presentan los beneficios que cada uno genera en la cooperativa.

Tabla 46.
Beneficios de los proyectos de TI propuestos

Cédigo

Nombre del

proyecto

Beneficios a la cooperativa

Aumento en la eficiencia y seguridad en los servicios de la
cooperativa.

Mejora en la seguridad de la informacion, dado el monitoreo por
medio de politicas, segmentacion de redes, monitoreo de trafico y
otras funcionalidades de los nuevos equipos.

Aumento en la velocidad de acceso a la informacion.

Actualizacion
de equipos de
Tl

PYTI-01
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T
Tecnologico

de Costa Rica

TEC

Nombre del

proyecto

Beneficios a la cooperativa

Cédigo

Respaldo y soporte técnico por parte de los proveedores (garantia).

Proteccion de informacion financiera, de los asociados y de la

Implementar | cooperativa, ante amenazas externas e internas.

soluciones de | Apoyo en la transformacion digital, porque permite generar una
PYTI-02 Tl que base sélida de seguridad para nuevos proyectos de TI.

beneficien la | Prevencion de inconvenientes, dado que, es posible realizar
ciberseguridad. | monitoreos de las redes, sistemas y equipos para detectar riesgos

antes de que materialicen.

Implementar | Eliminacion de tareas tediosas en la generacion de reportes.
B Acceso rapido a la informacion lat de decisi
visualizacion. p para la toma de decisiones.

pPyTI03 | . %

informacion,
que favorezca | Mejora la comunicacion de informacion clave.

la toma de
decisiones.
Solucién de TI | Generacidn de reportes agil, relacionados a la liquidez de crédito,
que permita | lo cual permite enfocar esfuerzos en las operaciones de la
cumplir con lo | cooperativa y no desperdiciar tiempo en el tratamiento de la
establecido por | informacién.
PYTI-04 — - -

laLey 7786 | Cumplimiento de los pardmetros estipulados en la Ley 7786.

sobre la

legitimacion

crediticia.
PYTI-05 Se mantiene al asociado informado sobre los servicios de la
. cooperativa.
Actualizar el — - - - -
sitio web Reducmon_qle carga laboral de func_:lonarlos, al no dedicar tiempo

. : en la atencidn de consultas de asociados.

informativo. - i —

Mejora en la seguridad del sitio web, dado que, es un factor
principal en el anélisis de una solucién de TI.

Posibilidad de realizar teletrabajo, siendo este uno de los factores
por considerar en el proceso de transformacion digital.

Soporte remoto y actualizaciones automaticas, en otras palabras,
el proveedor no requiere estar fisicamente en la cooperativa para

Migracién de realizar actualizaciones; tampoco se requieren permisos de

PYTI-06 | CODEAS a la funcionarios para acceder a la informacion y realizar soporte ante

version cloud.

inconvenientes.

Aumento en la escalabilidad, permitiendo que, si se requiere
acceder a nuevas funcionalidades, no sea necesario estar
presencial en la cooperativa para instalarlas.

Respaldo de informacion al almacenarse en la nube, ademas, la
responsabilidad recae en el proveedor.
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Codigo  Nombre  del | Beneficios a la cooperativa

proyecto
Aumento en el grado de satisfaccion del cliente, al ofrecer la
posibilidad de realizar trdmites virtualmente.
o Reduccion de carga laboral en funcionarios, al requerir de acciones
Actualizacion . A ;
de los servicios minimas en I_os tramites de_los asociados. _
PYTI-07 de autogestion Transparencia en los trdmites, dado que, los asociados conocen
digital. todo el proceso de desarrollo y la informacion que se requiere.
Centralizacion de la informacion sobre los trdmites de los servicios
realizados por los asociados, al recibir la informacién de los
tramites en una Unica solucion.
Mejora en la gestion de relaciones con clientes, al identificar sus
preferencias y brindar un servicio personalizado.
Solucion de T | Centralizacién de la informacion de los asociados (persona,
que permita | financiera y preferencias de uso).
PYTI-08 | centralizar la | Automatizacién de tareas rutinarias, como envio de correos
gestion de los | electrénicos de promocion.
asociados. Segmentacion de los asociados, por medio de diversos criterios
(demograéficos, historial de interacciones, entre otros), que permite
la mejora en la toma de decisiones sobre servicios ofrecidos.
Integracion de | Ventaja competitiva, al implementar las tendencias tecnolégicas
herramientas | como factor diferenciador de otras entidades financieras.
de Tl Aumento en el grado de satisfaccion de los asociados, dado que,
PYTI-09 | innovadoras en | las tendencias de TI facilitan la realizacion de tramites, ya sea de
soluciones créditos o ahorros.
actualmente | Mejora en la eficiencia operativa de la cooperativa, dado que, se
implementadas. | eliminan tareas tediosas de los funcionarios.
Nota. Elaboracion propia. (2024)

5.2.1.3.  Priorizacién de proyectos

Luego de formular proyectos de TI, e identificar sus beneficios, se determina la prioridad
de cada uno; para la asignacion de este factor, se realiza una reunion con el gerente general, jefa de
operaciones, encargado de Tl y la lider del comité de Tl (minuta de la reunion presente en el
Apendice W); el resultado de la reunion es una hoja de calculo realizada en el software Excel, la
cual se presenta en los Apéndice T, Apéndice U y Apéndice V. Con el fin de definir la prioridad,
se decide determinar dos factores, uno cuantitativo y el otro cualitativo, a continuacion, se explica
cada uno:

e Secuencia de los proyectos: consiste en la definicion del orden en el cual se deben
desarrollan los proyectos, al proponer nueve proyectos, se maneja la escala del “1” al “9”
para determinar qué proyectos realizar primero, cual segundo y asi sucesivamente.

e Grado de prioridad: este factor abarca las siguientes categorias:
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o Alta: abarca los proyectos que son un insumo para otros y atienden los lineamientos
dictados por el consejo de administracion.

o Media: son proyectos que requieren de otros como insumo, en otras palabras,
necesitan que la capacidad de la cooperativa mejore antes de su implementacion.

o Baja: la prioridad baja abarca proyectos que son beneficiosos para la cooperativa,
no obstante, consideran soluciones adicionales a las necesidades actuales.

Después de comprender las escalas definidas, a continuacion, se presenta la Tabla 47. con
la prioridad establecida para cada uno de los proyectos.

Tabla 47.
Prioridad de los proyectos de TI

Prioridad

Nombre del proyecto Secuencia | Grado de
prioridad
PYTI-01 | Actualizacién de equipos de TI. 1 Alta
PYTI-02 | Implementar soluciones de Tl que beneficien la
. : 2 Alta
ciberseguridad.
PYTI-03 | Implementar un software de visualizacion de informacion, 3 Alta
que favorezca la toma de decisiones.
PYTI-04 | Solucidon de Tl que permita cumplir con lo establecido por la
Y o 4 Alta
Ley 7786 sobre la legitimacion crediticia.
PYTI-05 | Actualizar el sitio web informativo. 5 Alta
PYTI-06 | Migracion de CODEAS a la version cloud. 6 Media
PYTI-07 | Actualizacidn servicios de autogestion digital. 7 Media
PYTI-08 | Soluciéon de TI que permita centralizar la gestién de los :
. 8 Media
asociados.
PYTI-09 | Integracion de herramientas de T1 innovadoras en soluciones .
. 9 Baja
actualmente implementadas.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

5.2.1.4. Periodo de desarrollo para cada proyecto

Después de determinar la prioridad para cada proyecto, es necesario definir en el periodo
en el cual se proyecta realizarlos; adicionalmente, es necesario resaltar que se ha decidido definir
el periodo por medio de fechas exactas, con la finalidad de evitar ambigtiedades en la comunicacion
de los proyectos; a continuacion, se presenta la Tabla 48. con las fechas de inicio y fin, proyectadas
para cada proyecto. Al igual que el presupuesto, el periodo de cada proyecto se define en la reunion
del Apéndice W, cuyo resultado es la hoja de célculo presentada en los siguientes apéndices:
Apéndice T, Apéndice U y Apéndice V.

120|191

atl



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion Tecnoloy sco
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L. TE‘C

Tabla 48.

Periodo proyectado para cada proyecto de TI.
Periodo

Fecha inicio Fecha fin

PYTI-01 | Actualizacion de equipos de TI. 22/4/2024 | 30/6/2024

PYTI-02 Implement_ar soluciones de TI que beneficien la 2512024 | 31/7/2024

ciberseguridad.

PYTI-03 | Implementar un software de visualizacion de

informacion, que favorezca la toma de decisiones.

PYTI-04 | Solucionde TI que permita cumplir con lo establecido por

la Ley 7786 sobre la legitimacion crediticia.

Nombre del proyecto

1/6/2024 | 31/7/2024

1/6/2024 | 31/7/2024

PYTI-05 | Actualizar el sitio web informativo. 1/8/2024 | 30/9/2024

PYTI-06 | Migracion de CODEAS a la version cloud. 1/8/2024 | 30/9/2024

PYTI-07 | Actualizacion servicios de autogestion digital. 1/3/2025 | 31/5/2025

PYTI-08 Solu_(:lon de TI que permita centralizar la gestion de los 17712025 | 30/9/2025
asociados.

PYTI-09 | Integracion de herramientas de TI innovadoras en
soluciones actualmente implementadas.
Nota. Elaboracion propia. (2024)

1/3/2026 | 30/6/2026

Ademas de la tabla anterior, a continuacion, se presenta la Figura 21. con la linea del tiempo
de los proyectos, con la finalidad de apreciar la duracién de cada proyecto segun su trimestre de
inicio y fin.

Figura 21.
Linea de tiempo de los proyectos de TI.

2024

Proyectos iniciadas Proyectos finalizados

PYTI-01 PYTI-01
PYTI-02

PYTI-04 TRIMESTRE

PYTI-05

PYTI-06

Proyectos iniciados Proyectos finalizados

No aplica PYTI-02
TERCER PYTI-03

TRIMESTRE/ | pyT|-04

PYTI-05

PYTI-06

Proyectos Proyectos finalizados

PYTI-07 No aplica

Proyectos iniciados Proyectos finalizados

SEGUNDO -
o

Proyectos Proyectos finalizados

TERCER
(PYTI -08 ) TAERCER ) (PYTI8 )

PRIMER
TRIMESTRE,

Pmy ectos Pre yectusfinaLizados

Pm::‘ ttnpl iados TSREIa::g:E I'O::Tlﬂ-scglna izados
Nota. Elaboracion propia. (2024)
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5.2.1.5.  Presupuesto asignado a los proyectos de Tl

Adicional a la prioridad y el periodo, es necesario considerar el presupuesto que requiere
invertir la cooperativa para el desarrollo de cada proyecto. A continuacion, se presenta la Tabla 49.
con los presupuestos de cada proyecto; como informacion adicional se destaca que, el presupuesto
abarca la adquisicion de equipos, licencias o sistemas, segun corresponda, ademas de costos de
capacitacion y otros necesarios para la puesta en marcha del proyecto; por otro lado, el presupuesto
se asigno segun la experiencia del encargado de TI, la jefa de operaciones y la lider del comité TI,
ademas de las proyecciones desarrolladas por el gerente general (documento presentado en el
Anexo X), durante la reunién del Apéndice W. Adicionalmente, es necesario mencionar que, al
igual que el periodo y la prioridad, el presupuesto de cada proyecto se aprecia en los siguientes
apéndices: Apéndice T, Apéndice U y Apéndice V.

Tabla 49.
Presupuestos asignados a proyectos de Tl
OdiIgo ompore ael proyecto Presupuesto
asSignaclo
PYTI-01 | Actualizacion de equipos de TI. 5.000.000
PYTI-02 | Implementar soluciones de TI que beneficien la ciberseguridad. 1.300.000

PYTI-03 | Implementar un software de visualizacion de informacion, que | ¢1.700.000
favorezca la toma de decisiones.
PYTI-04 | Solucion de TI que permita cumplir con lo establecido por la Ley 500.000
7786 sobre la legitimacion crediticia.

PYTI-05 | Actualizar el sitio web informativo. 1.000.000
PYTI-06 | Migracion de CODEAS a la version cloud. €745.800
PYTI-07 | Actualizacion servicios de autogestion digital. ¢12.000.000

PYTI-08 | Solucion de TI que permita centralizar la gestion de los asociados. 7.000.000

PYTI-09 | Integracién de herramientas de Tl innovadoras en soluciones | 8.475.000
actualmente implementadas.

Nota. Elaboracién propia. (2024)

En resumen, se evidencia que COOPEBACEN debe invertir ¢38.220.800 para realizar los
proyectos de Tl en el periodo 2024-2026.
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5.2.1.6. Hojade ruta

f I "EC Tecnologico
de Costa Rica

A continuacion, se presenta la Tabla 50. con la informacion resumida de cada proyecto. Adicionalmente, es necesario mencionar
que, para favorecer la visualizacion de la informacion, el periodo de cada proyecto se presenta por trimestre, sin embargo, si se desea
visualizar a detalle las fechas se debe consultar la seccion 5.2.1.4 o la Tabla 48. especificamente.

Tabla 50.
Hoja de ruta de los proyectos de Tl
024 0 0 Prioridac ODbjetivo ae Puesto de
Proyecto / Orde ado Presupuesto (que ap0Oya encargado
PYTI-01 1 Alta 5.000.000 OETI-01 Encargado de Tl
OETI-02
PYTI-02 5 Alta 1.300.000 OETI-03 Encargado de Tl
OETI-04
PYTI-03 3 Alta 1.700.000 OETI-01 Jefa de
operaciones
PYTI-04 4 Alta 500.000 OETI-01 Jefa de
OETI-04 operaciones
PYTI-05 5 Alta (1.000.000 OTI-02 Gerente General
OTI-04
PYTI-06 5 Media ¢745.800 OETI-01 Encargado de Tl
OETI-04
PYTI-07 7 Media 12.000.000 OETI-02 Encargado de TI
OETI-04
PYTI-08 Media 7.000.000 OTI-01 Jefa de
8 OTI-02 operaciones
OTI-04
PYTI-09 -l 9 Baja (8.475.000 OTI-03 Gerente General

Nota. Elaboracién propia. (2024)
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Como informacion adicional a la tabla, a continuacion, se explican factores por analizar al
desarrollar los proyectos de la hoja de ruta:

o Cantidad de proyectos en el sequndo y tercer trimestre del 2024: al visualizar la hoja de
ruta, es posible denotar una carga de proyectos para el segundo y tercer trimestre, sin
embargo, la razon de esto es que existen proyectos que se encuentran avanzados en la
actualidad, por ejemplo: la adquisicién de equipos, ademas, si se analizan las fechas exactas
(Tabla 48) se evidencia que si existe una distribucion de tiempo diferente entre proyectos.

e Proyectos para el tercer y cuarto trimestre del 2026: a simple vista, se aprecia que para estos
trimestres no hay proyectos propuestos, sin embargo, esto se presenta porque en el PYTI-
09 se debe realizar un analisis de tecnologias del mercado, existiendo la posibilidad de que
mas de una beneficie a la cooperativa, generando la oportunidad de nuevos proyectos; ante
lo anterior, se establece el tercer y cuarto trimestre para proyectos innovadores.

e Seguimiento a la hoja de ruta: adicional a la informacidn presente en la Tabla 50., la hoja
de ruta entregable a COOPEBACEN incluye columnas para anotar observaciones, la fecha
y el porcentaje de avance de cada proyecto, como se visualiza en el Apéndice T.

5.2.2. Plan de comunicaciones

Como ultimo factor por considerar en la formulacion de proyectos de TI, se debe establecer
un plan de comunicaciones que permita la adecuada ejecucién del PETI. En esta seccién, se
presenta la informacion relacionada a la ejecucion del PETI y los involucrados, junto con las
diferentes necesidades de informacion.

Primeramente, se deben explicar los elementos que son parte de la matriz de comunicacion,
para facilitar la comprension de la informacion. A continuacidn, se presenta un listado con los
elementos de la matriz de comunicacion:

¢ Informacion: consiste en el nombre del documento o asunto por comunicar.
e Prioridad: este elemento se define segln el impacto de esta informacidn para la ejecucion
de tareas, incluyendo las siguientes categorias:
o Alta: comunicar esta informacion es un insumo primario para la ejecucion de
actividades, en otras palabras, sin esta no es posible desarrollarlas.
o Media: por otro lado, la informacién con prioridad media es un insumo secundario,
o dicho de otra forma, contribuye a la ejecucién de actividades, sin embargo, no
limita el desarrollo de las mismas.
o Baja: por ultimo, en este nivel se categoriza la informacion que no afecta la
ejecucidn de actividades.
Contenido: consiste en la descripcion del documento o asunto por comunicar.
Responsable: abarca el encargado de comunicar la informacién.
Interesados: menciona los destinatarios que se benefician con la informacién comunicada.
Medio: son los canales 0 métodos por los cuales se envia la informacion.
Frecuencia: consiste en el periodo, definido por tiempo o cumplimiento de condiciones,
en el cual se envia la informacion.

ati
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Seguidamente, se presenta la Tabla 51. con la matriz de comunicaciones del PET]I, que incluye los aspectos descritos previamente.

Tabla 51.
Matriz de comunicaciones del PETI.

Informacién  Prioridad Contenido Responsable Interesados Medio Frecuencia
Plan de TI. Alta Descripcion  de Lider  del | Gerente  General, | Reunion  del | Al inicio de
direccién de TI, junto a | comite de | Encargado de TI, | comité de TI. ejecucion del
sus procesos Y situacién | TI. Consejo de PETI.
actual. administracion.
Informe de | Media | Informes sobre | Encargado | Lider del comité de | Correo Cuando existan
avances en el plan actualizaciones en la | deTI. TI, Gerente General. | electrénico. actualizaciones
de TI. ejecucion del plan de TI. en el avance del
PETI.
Hoja de ruta de Alta Proyectos por | Lider  del | Encargado de TI, | Reunion  del | Al final de cada
proyectos. desarrollar, con  su|comité de | jefa de operaciones, | comité de Tl y | afio.
respectiva informacion | TI. Gerente General. correo
(presupuesto, periodo y electrdnico.
encargado).
Plan anual de| Media | Objetivos y actividades | Lider  del | Encargado de TI, | Reunion de | Anualmente.
actividades. por realizar en el afio. comité  de | jefa de operaciones, | comité de TI.
TI. Gerente General.
Casos de negocio. Media | Justificacion, beneficios | Encargado | Lider del comité de | Correo Cuando se
financieros y no | de TI. TI, Gerente General. | electrénico. implemente un
financieros, alineacion a proyecto 0
objetivos estratégicos. cuando se
considere
necesario.
Informe sobre el | Media | Desglose de aspectos en | Lider  del | Gerente  General, | Correo Mensualmente.
uso de los cuales se invierte el | comité  de | Consejo de | electronico.
presupuesto. presupuesto de TI. TI. administracion.

atl
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Informacion | Prioridad Contenido ' Responsable | Interesados Frecuencia
Informe sobre | Media. | Analizar los servicios y | Encargado | Lider del comité de | Correo Mensualmente.
rendimiento de productos ofrecidos, para | de TI. TI. electronico.
proveedores. determinar si cumplen

los contratos definidos.
Capacitaciones en | Baja. Descripcion  de  las | Lider  del | Jefa de operaciones, | Correo Cuando sea
el uso de tecnologias a | comitée  de | Encargado de TI. electronico  y | necesario.
tecnologias. implementar, ademas de | TI. reunion  entre

documentar su forma de responsable e

uso. involucrados.
Informe de | Media. | Estado de los proyectos, | Encargado | Lider del comité de | Reunién  del | Trimestralmente.
avances en avance real, tareas por | de TI. TIl, Gerente General. | comité de TI.
proyectos de TI. realizar, problemas u

obstaculos.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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5.3. Relacidon entre propuesta de solucion y los beneficios esperados

Como se establece en la seccion 1.3.3, implementar un PETI trae consigo beneficios para
una organizacion; en la presente seccion, se presenta la Tabla 52. con los beneficios obtenidos

mediante la propuesta de solucién, ademas de la explicacion del como se alcanza cada uno.

Tabla 52.

Relacion entre propuesta de solucion y los beneficios esperados
Tipo de
beneficio
brindado

atl

Beneficio

Aumento de la probabilidad de éxito en los

objetivos estratégicos del negocio, dado que, Tl
apoya a estos.

Explicacién de la obtencion

Mediante la definicion de
soluciones de TI que se alineen
a la direccion de la cooperativa;
lo anterior se representa en la
Tabla 44.

Guia de trabajo a realizar sobre las iniciativas,

La guia de trabajo se representa

actividades y tareas relacionadas a TI, en el | mediante la hoja de ruta,
periodo 2024-2026. presente en la Tabla 50.
Asignacion efectiva y eficiente de los recursos | La asignacion se  aprecia

destinados a TI.

mediante la hoja de ruta (Tabla
50.) y la hoja de calculo en
EXCEL (Apéndice T, Apéndice
U y Apéndice V).

Mejora en los servicios brindados a los asociados.

Mediante la definicién de
proyectos de TI, los cuales se
describen en la seccién Tabla
45,

Guia la gestion de recursos para los proyectos de
TI, por ende, apoya la toma de decisiones.

Obtenido mediante la hoja de
ruta (Tabla 50.)

Guia para el monitoreo de avances en las
iniciativas de TI, con la finalidad de conocer su
grado de cumplimento, atrasos u otros posibles
eventos.

El monitoreo de avances se
aprecia mediante la hoja de ruta
(Tabla 50.), hoja de célculo en
EXCEL (Apéndice T, Apéndice
U y Apéndice V) y el plan de
comunicaciones (Tabla 51.)

Ventaja competitiva, por medio de oportunidades
en el uso de tecnologia.

Los proyectos de Tl propuestos
permitetn a COOPEBACEN
diferenciarse de los servicios de
la competencia, estos se
describen en la Tabla 45.

Mejora en la imagen de la cooperativa, tanto con
funcionarios y externos, dado el eficiente uso de
los sistemas de informacion que mejora le
experiencia de los usuarios.

Mediante los proyectos de TI
propuestos en la Tabla 45.
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Cultura organizacional mejorada, dada la | La cultura organizacional se
comunicacion entre consejos para facilitar la | fortalece mediante la propuesta
comprension de informacion, la constante | de los objetivos estratégicos de
basqueda de mejora continua, flexibilidad, | TI, descritos en la seccién
liderazgo, entre otros aspectos en el desarrollo de | 5.1.1.2.

un PETI.
Flexibilidad ante las necesidades reales y | La solucion considera la
actuales del negocio, dada la naturaleza dindmica | realidad de la cooperativa,
del documento PETI. identificada en las secciones 4.1
y 4.2,

Nota. Elaboracion propia. (2024)
5.4. Andlisis costo-beneficio

Como ultima seccion del capitulo cinco, se realiza un analisis que determina la viabilidad
de la solucién propuesta. En capitulos anteriores, se ha mencionado que la COOPEBACEN no
planifica estratégicamente TI, por ende, el presente proyecto desarrolla su primer PETI; ante lo
anterior, la cooperativa no cuenta con experiencia en analisis financieros de TI, lo cual dificulta el
acceso a informacién como flujos de efectivo de TI.

Dada la informacion anterior, esta seccidn presenta un caso de negocio para el proyecto
"Solucién de Tl para centralizar la gestion de los asociados”, con el fin de evaluar sus beneficios y
rentabilidad. Este andlisis es necesario porque los proyectos prioritarios ya fueron aprobados por
la cooperativa.

Adicionalmente, es necesario mencionar que, para el desarrollo del caso de negocio, se
toma como base las fases definidas por Val IT, con la finalidad de adaptarlas a la realidad de
COOPEBACEN, ademas del alcance y limitaciones del proyecto.

5.4.1. Caso de negocio para el proyecto seleccionado

Antes de iniciar el caso de negocio, es necesario definir las secciones que abarca, las cuales
son: resumen ejecutivo, alcance, impacto, supuestos y la evaluacién del caso de negocio.

5.4.1.1. Informacidn general del proyecto

Primeramente, es necesario comprender la informacién general del proyecto; a
continuacion, se presenta la Tabla 53. el nombre, encargado, duracion, y presupuesto del proyecto
por analizar. Adicionalmente, se menciona que la informacion ha sido recopilada de secciones
anteriores del capitulo cinco.
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Tabla 53.
Informacion general del proyecto.
Tipo de informacion Descripcion
Nombre Solucion de TI que permita centralizar la gestion de los asociados.
Encargado Jefa de operaciones
Duracion Tres meses (de 1/7/2025 a 30/9/2025)
Presupuesto 7.000.000

Nota. Elaboracidn propia segun informacion presentada en secciones anteriores del capitulo cinco.
(2024)

Ademas, se procede a describir el proyecto, con el propdésito de facilitar su comprension.
Para COOPEBACEN la gestion de los asociados es un factor principal, dado que, sus funciones se
enfocan en ofrecer servicios que satisfagan las necesidades de los clientes; actualmente, la
cooperativa administra la informacion de los asociados por diversos sistemas (CODEAS, correos
electronicos, ademas de las bases de datos del sitio web informativo y la gestion en linea), lo cual
complica la definicién de estrategias para retencion o adquisicion de asociados, dado que, se
requiere realizar un tratamiento de datos tedioso para identificar patrones, comportamientos y
oportunidades de mejora.

Ante la informacion del parrafo anterior, el proyecto propone la adquisicion de un sistema
de TI que permita centralizar la informacion de los asociados, con el objetivo de identificar
comportamientos y patrones que permitan implementar opciones de mejora en la gestién y
satisfaccion de los asociados. Inicialmente, segun el estado actual de la cooperativa (para el primer
semestre 2024), se propone la implementacion de un sistema CRM, sin embargo, se fomenta el
analisis del mercado y tendencias de Tl en el momento de ejecucion del proyecto, con el fin de
asegurar la integracion de una solucion factible a las necesidades y capacidades de
COOPEBACEN.

5.4.1.2. Alcance del proyecto

Luego de comprender la informacion general del proyecto, en el siguiente listado, se
procede a determinar las fases que son parte de su ejecucion.

e Fase uno — planeacién y planificacion: primeramente, se deben identificar los recursos y
necesidades que se necesitan considerar en la ejecucion del proyecto; a continuacion, se
presentan actividades por realizar en la fase:

o Definir los requerimientos de la cooperativa, en otras palabras, que funciones debe
abarcar la solucion de T para apoyar los objetivos y metas establecidas.

o Investigar tendencias tecnologicas, con el propdsito de identificar soluciones que se
ajusten a las necesidades de la cooperativa; la presente actividad, incluye las
cotizaciones con proveedores.

o Determinar una hoja de ruta, posterior a la seleccidn de una solucién, que sirva como
guia y respaldo para las decisiones tomadas en la gestion del proyecto.
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e Fase dos — configuracion y personalizacion: seguidamente, se debe analizar la
infraestructura de TI, con el fin de identificar cambios a realizar para asegurar la correcta
integracion de la solucion en la cooperativa; luego, se debe gestionar la personalizacion del
sistema, lo cual permite que se adapte a las capacidades del negocio; por Gltimo, se debe
migrar la informacion de los asociados, es necesario mencionar que se debe monitorear la
integridad de los datos.

e Fase tres - capacitacion y pruebas: posterior a la integracion en la cooperativa, es necesario
establecer un plan de capacitacion para los funcionarios que permita evitar contratiempos
cuando el trabajo se realice por medio de la solucién. Junto a la capacitacion, se deben
determinar pruebas de funcionalidad, para determinar inconvenientes y tratarlos antes de la
puesta en marcha.

e Fase cuatro - implementacidn: después, se debe desarrollar un plan de implementacion para
la solucidn, el cual se debe ejecutar gradualmente, con el fin de realizar monitoreos y recibir
retroalimentacion de la ejecucion real, lo cual permite mejorar la configuracion del sistema
antes de realizar la implementacion completa.

e Fase cinco - monitoreo: por ultimo, se debe establecer un plan de seguimiento que permita
realizar monitoreos de las funcionalidades para determinar si se comportan de la forma
esperada y reportar posibles inconvenientes; ademas, se deben considerar las posibles
actualizaciones del sistema.

En resumen, el proyecto se implementa al completar las fases mencionadas en el listado
anterior, sin embargo, antes de ejecutarlas se recomienda monitorear el estado de las necesidades
de la cooperativa, a fin de adaptar las actividades de cada fase al entorno de COOPEBACEN.

5.4.1.3.  Alineacién del proyecto con la gestién de TI

En el presente documento, se han definido objetivos estratégicos (presentes en la seccién
5.1.1.2) que TI debe cumplir, en el periodo 2024-2026, para alinear sus funciones a la gestion de
la cooperativa. A continuacion, se presenta la Figura 22. que evidencia la relacion existente entre
el proyecto y la gestion de T deseada.

Figura 22.
Alineacion entre el proyecto y los objetivos de Tl

integracion de informacidn, para la toma

OETI-01: Implementar soluciones de TI, que apoyen la
de decisiones y generacion de informes

Solucién de TI que permita T . B .
- ey . apoyd— p» OETI-02: Habilitar soluciones de TI que permitan la autogestion
[centrallzar [0 ) Gl [ md This ] [ de los asociados en los servicios criticos.

OETI-04: Potenciar la generacién
de valor mediante TI.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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Luego de analizar la figura, se aprecia que el proyecto apoya tres de los cuatro objetivos
estratégicos de TI, lo cual evidencia el beneficio que genera su implementacion a la gestion de Tl
en la cooperativa.

5.4.1.4. Supuestos por considerar

Posterior a comprender la alineacion entre el proyecto y los objetivos estratégicos de Tl, se
determinan los supuestos presentes en el desarrollo del proyecto. En el siguiente listado, se
mencionan los supuestos del proyecto.

e COOPEBACEN brinda los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto, enfocandose
especialmente en el presupuesto y el talento humano.

e EI proveedor seleccionado cumplira con las funciones que se acuerden en el contrato
establecido.

En sintesis, es necesario asegurar que el proyecto cuenta con el apoyo de la cooperativa y
cada uno de los involucrados comprende sus funciones y las ejecuta de la forma esperada.

5.4.1.5. Analisis de riesgos

En este apartado, se procede a identificar y categorizar los riesgos que conlleva la
implementacién del proyecto. Como primer paso del analisis, se presenta la Tabla 54. con los
riesgos identificados.

Tabla 54.
Riesgos del caso de negocio
Cadigo \ Riesgo \ Descripcion
RCRM-01 | Resistencia al cambio Aunque la cooperativa cuenta con apetito al

cambio tecnoldgico organizacional, es
posible que los trabajadores se resistan al
uso de la solucidn, lo cual limita el valor que
brinda a la operatividad.

RCRM-02 | Ataques de ciberseguridad La solucion que se desea implementar en el
proyecto gestiona la informacién personal
de los asociados, ante esto, se deben
considerar acciones de seguridad, evitando
que se comprometa la informacion.
RCRM-03 | Conflictos con proveedores Abarca incumplimientos de los proveedores
a los acuerdos de servicio y conflictos en las
comunicaciones entre los involucrados.
RCRM-04 | Impacto en la cultura organizacional | Es necesario establecer la solucion como
una oportunidad que beneficia las labores de
los funcionarios y satisface las necesidades
de los asociados, dado que, si se percibe
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como una herramienta innecesaria, e€s
posible que se genere un ambiente de trabajo
tedioso.

RCRM-05 | Uso ineficiente del sistema Si los funcionarios no estan capacitados
adecuadamente en el uso de la solucidn, los
beneficios de su implementacion se ven
reducidos, existiendo la posibilidad de
convertirse en un desperdicio de recursos.

Nota. Elaboracion propia. (2024)

Posterior a la identificacion de riesgos, se procede a categorizar cada uno de ellos, con la
finalidad de comprender su probabilidad e impacto. Al igual que en la seccion 5.1.2.1, se
implementa un mapa de calor para categorizar los riesgos; a continuacion, se explica la criticidad
de colores del mapa de calor.

e Verde — Leve: son riesgos que no requieren tomar accion inmediata con respecto a la
gestién (costo, tiempo y alcance), sin embargo, es necesario considerarlos en un plan de
accion, en un rango de doce meses.

e Amarillo — Moderado: estos riesgos requieren atencion y seguimiento en términos de
asignacion de costos y tiempo, a corto plazo (en un rango de seis a doce meses).

e Rojo — Alta: son riesgos que requieren atencion inmediata en términos de inversion
econdmica y tiempo, para evitar su materializacion o disminuir su impacto.

Luego de comprender el significado de cada color, en la Figura 23. se presenta la
categorizacion de riesgos.

Figura 23.
Categorizacion de riesgos del caso de negocio

Constante
Moderado
Ocasional

Posible

Improbable

Insignificante Menor Critica Mayor Catastrofico

Nota. Elaboracién propia. (2024)

Al apreciar la figura anterior, se denota que los riesgos prioritarios del proyecto son:
RCRM-02 - Ataques de ciberseguridad y RCRM-03 - Conflictos con proveedores; a continuacion,
se presenta un plan de accién para cada riesgo prioritario.
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e RCRM-01 — Ataques de ciberseguridad: sobre este riesgo, se presentan las
siguientes acciones por considerar, segun la fase de materializacion en la que se
encuentra:

o Antes: realizar monitoreos a la solucion, con la finalidad de identificar
vulnerabilidades e implementar medidas de respuesta ante posibles
inconvenientes.

o Durante: se requiere identificar las funcionalidades del sistema
comprometidas, ademas de la informacién que se ve afectada ante el ataque.

o Despues: luego de un ataque, este se debe analizar y documentar lo sucedido,
para fortalecer las acciones de prevencion y eliminar o mitigar la
vulnerabilidad, segun sea posible.

e RCRM-03 — Conflictos con proveedores: sobre este riesgo, se presenta el siguiente
plan de accién:

o Antes: se debe establecer un acuerdo de nivel de servicio que determine las
condiciones del servicio; ademaés, se debe comprender lo estipulado en el
acuerdo, para reportar eventualidades antes de que genere un conflicto
mayor.

o Durante: cuando el conflicto ya existe, se deben definir mecanismos
relacionados al manejo de conflictos, para coordinar una respuesta que
satisfaga a las partes, ademas, se deben generar reportes de cualquier
comunicacion que funcionen como respaldo.

o Después: posterior al conflicto, se debe analizar la accion por realizar sobre
el contrato con el proveedor (renegociar, mantener o cambiar de proveedor),
dado que, existe la posibilidad de que la relacion se vea afectada.

En resumen, los riesgos del proyecto deben considerarse antes de desarrollar
las fases definidas en la seccion 5.4.1.2.

5.4.1.6.  Anélisis de beneficios no financieros

El siguiente elemento por considerar es el andlisis de beneficios no financieros; a
continuacion, se presenta un listado con los beneficios no financieros del proyecto, ademas de la
descripcidn de la peor y mejor situacion de cada uno.

e Mejora en la satisfaccion de los asociados: la implementacion del proyecto permite que la
cooperativa brinde seguimiento a las acciones de los asociados, lo cual permite que se
personalice los servicios ofrecidos; ante lo anterior, los asociados perciben un mayor grado
de atencion a sus necesidades, por ende, se sienten satisfechos.

o Peor caso: las acciones de seguimiento se realizan en periodos cortos (ejemplo: cada
dia), por lo cual, sobrepasan la paciencia del asociado, ademas, los servicios
personalizados no son acertadas y son genéricas; ante la situacion presentada, el
asociado percibe que no representa un factor importante para la cooperativa y no se
siente valorado, por ende, es posible que deje de consumir servicios.

o Mejor caso: por otro lado, si los asociados se sienten valorados, su confianza con la
cooperativa aumenta, por lo cual, realiza la mayor cantidad de trdmites financieros
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en ella, ademas, es posible que comente su satisfaccién con otros empleados del
BCCR y aumente la base de asociados.

e Aumento en la reputacion: este beneficio se relaciona al anterior, dado que, el asociado
comentara a los demds su experiencia en la cooperativa, por otro lado, las estrategias
definidas para adquirir asociados permiten divulgar los servicios que se ofrecen.

o Peor caso: los comentarios entre asociados son negativo, ademas, las estrategias de
adquisicion y retencion evidencian falencias en los servicios de la cooperativa, por
ende, se genera una reputacion negativa sobre la gestion financiera de
COOPEBACEN, generando disminucion en la retencion y adquisicion de
asociados.

o Mejor caso: los empleados del BCCR, y sus entes, tienen una percepcion positiva
de los servicios que ofrece la cooperativa, por ende, deciden asociarse o
recomiendan hacerlo.

e Mayor productividad de los funcionarios: el proyecto favorece las actividades de los
funcionarios relacionadas a la gestion de asociados, por ende, reduce su carga laboral, lo
cual genera menos tension en su trabajo y un ambiente organizacional agradable.

o Peor caso: los funcionarios no utilizan la solucién como se desea, por ende, aumenta
sus actividades o su tiempo de trabajo, por lo cual, se genera un ambiente tenso de
escasa comunicacion.

o Mejor caso: la carga laboral de los funcionarios se ve reducida, por lo cual, tienen
flexibilidad de trabajo y transmiten un ambiente de trabajo agradable.

En sintesis, lo beneficios de la implementacion del proyecto analizado van mas alla de
aumentar o ahorrar recursos como tiempo y dinero; en el caso especifico de la cooperativa, el
proyecto tiene impacto positivo en la cultura organizacional, siendo este un elemento por mejorar
segun el analisis de la madurez digital (4.2.13), por lo cual, aporta al proceso de transformacién
digital.

5.4.1.7. Analisis de beneficios financieros

Como ultimo factor por considerar en el caso de negocio, se encuentra el analisis de
beneficios financieros del proyecto, el cual se realiza mediante la perspectiva de un andlisis costo-
beneficio, dado que, permite comparar la inversion con el dinero que se recibira por medio de los
beneficios obtenidos en la implementacion el proyecto. Siguiendo los pardmetros de Val IT, se
realiza un analisis del peor y mejor caso posible.

Seguidamente, se procede a presentar el andlisis costo-beneficio de los casos.
Primeramente, se deben considerar factores que impactan en el célculo de los costos; a
continuacion, se presenta el listado con la informacion relevante.

e El periodo de implementacion corresponde a tres meses, como se establece en la Tabla 53.

e Se definen cuatro periodos, siendo el primero para la implementacion y los otros tres para
la operacion anual del proyecto.

o Parael desarrollo del proyecto se requiere un profesional que gestione cada una de sus fases
(definidas en la seccion 5.4.1.2.), por ende, se considera un salario minimo de ¢765.985,67
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por mes, el cual se determina para un licenciado universitario segin el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social en el afio 2024 (Anexo XVIII). Ademas, se determina que su
horario laboral sea de ocho horas enfocado solo en el proyecto.

e Sobre el salario minimo del encargado de TI, se define la cantidad de ¢2638.299.51 por mes,
dado que, es el minimo para un bachiller universitario, establecido por el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social en el afio 2024 (Anexo XVIII).

e El encargado de TI tiene una jornada laboral de ocho horas, de las cuales se espera que
destine el 15% (1 hora 22 minutos aproximadamente) para las actividades relacionadas al
CRM, en otras palabras, monitoreo y mantenimiento.

e Con el objetivo de determinar una solucion de TI para el caso de negocio, se selecciona un
sistema CRM, sin embargo, es necesario recordar que se deben considerar otros tipos de
tecnologia cuando se inicie el desarrollo del proyecto; para el caso de negocio se analizan
ofertas de diversos proveedores, mediante el sitio web comparativo de software llamado
Capterra (Anexo X1X); como resultado de la comparacién de proveedores, se determina la
solucion de Zoho CRM en su version “Ultimate”, con un precio de 45 dolares mensuales
para la licencia; la seleccion del proveedor se justifica dado que la version “Ultimate”
integra las necesidades sobre gestion de asociados y permite integrar reportes con
soluciones de inteligencia de negocio, permitiendo que se relacione con el proyecto PYTI-
03 (explicado en la Tabla 45.)

e Se deben incluyen costos ocultos que se relacionen al proyecto; para el presente calculo se
analiza el Internet y la electricidad, los cuales significan costos mensuales de ¢180.000 y
€170.000, respectivamente. Adicionalmente, es necesario resaltar que los costos ocultos se
determinan segln el horario del profesional y encargado de TI.

Después de comprender las consideraciones de los costos, a continuacion, se presenta la
Tabla 55. con la informacion de los célculos realizados.

Tabla 55.
Célculo de costos.

Periodo de Primer afio  Segundo afio  Tercer afio de

implementacion  de operacion  de operacion operacion
Salario del profesional | €2.297.957,01 | ¢0,00 0,00 0,00
que desarrolla el
proyecto
Pago de la solucion 69.160,47 ¢276.641,89 | ¢276.641,89 | (°276.641,89
Costos ocultos (Internety | ¢1.050.000 630.000 630.000 ¢630.000
electricidad)
Salario del encargado de | ¢287.234,78 (1.148.939,12 | ¢1.148.939,12 | ¢1.148.939,12
TI

('3.704.352,26 ‘(@2.055.581,01 ('2.055.581,01 ¢2.055.581,01

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En resumen, para la implementacion del proyecto se requieren ¢3.704.352,26, ademas, se
denota que el costo anual para la operacion del sistema es de ¢2.055.581,01. Al examinar los costos
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definidos, se determina que se requieren ¢9.871.095,29 para la integracion del sistema en la
operatividad de la cooperativa durante tres afos.

Como se establece en la Tabla 53., el presupuesto destinado por la COOPEBACEN para la
implementacion del proyecto es de ¢7.000.000, al compararlo con los €3.704.352,26 obtenidos en
el andlisis, se aprecia la flexibilidad econdmica del proyecto, lo cual beneficia la respuesta de la
cooperativa ante la variabilidad de los costos, por ejemplo: el profesional que desarrolla el proyecto
requiere de un salario mayor, o se seleccione una solucion con mayor precio mensual.

Después de determinar los costos del proyecto, se deben analizar los beneficios financieros
que la implementacion de la solucion de Tl genera en la cooperativa; como se ha mencionado
anteriormente, para el caso de negocio se ha determinado un sistema CRM como la solucion por
implementar, este tipo de software presenta beneficios para un negocio, los cuales se mencionan a
continuacion:

e Gestion de los clientes: primeramente, se establece que un CRM permite realizar acciones
con el fin de adquirir y mantener los clientes de un negocio, desde la perspectiva de
COOPEBACEN, este tipo de soluciones permiten aumentar y mantener sus ingresos
generados por medio de los servicios ofrecidos a los asociados.

e Aumento en la eficiencia de las operaciones: por ultimo, los sistemas CRM permiten
estandarizar los procesos relacionados a la atencion de los asociados, lo cual genera
reduccion de tiempos y costos para los funcionarios dedicados a estos procesos.

Posterior a comprender los beneficios financieros de implementar un sistema CRM, es
necesario cuantificarlos para el mejor y peor caso; primeramente, en la Tabla 56. se procede a
explicar y cuantificar el impacto de los beneficios ante el mejor caso posible, segin parametros de
la industria.

Tabla 56.
Cuantificacién de los beneficios financieros — mejor caso.

Explicacion del beneficio Beneficio cuantificado

Beneficio |

area de plataformas, siendo tres y laborando

Ahorro  del | Segun  McGill (2023), los funcionarios | En promedio, cada
10% en el | enfocados a la atencion de asociados dedican 25 | funcionario de plataformas
tiempo horas mensuales para contactar con estos; en el | recibe un pago mensual de
dedicado a la | caso de la cooperativa, segin la informacion | ¢540.000, lo cual sumaria un
adquisicién y | recopilada durante la reunién del Apéndice Y, | total de ¢1.620.000 por mes
retencién de | los funcionarios dedicados a la adquisicién y | para las tres personas, al
asociados. retencion de clientes son los pertenecientes al | considerar la reduccion del

costo en 10% mensual, se

ocho horas diarias, lo cual define 240 horas | obtiene  un  total de
mensuales por persona, aproximadamente, | ¢1.944.000 ahorrados
enfocadas en los asociados. Ante lo anterior, se | anualmente (informacion

aprecia que, al implementar la solucion, se tiene
una reducciéon del 10%, aproximado, en las
labores de los funcionarios.

obtenida del Apéndice Y)
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Beneficio | Explicacion del beneficio Beneficio cuantificado
Aumento del | Como se ha mencionado, un sistema CRM | Primeramente, es necesario
17% en la | permite realizar acciones para retener y adquirir | mencionar que, para
adquisicion clientes, sobre esto, Karr (2023) menciona que | diciembre 2023,

de asociados.

la implementacion de este tipo de sistemas
permite convertir 17% asociados de posibles a
fijos. Sobre la adquisicion de asociados,
COOPEBACEN adquirié 80 nuevos asociados,
siendo parte de los avances para convencer a 625
posibles asociados, sin embargo, se retiraron 67
asociados, por despidos en el BCCR, buscaban
una opcién de liquidez o se pensionaron

COOPEBACEN reporta 575
asociados y un ingreso bruto
de  ¢603.000.000  por
servicios brindados a estos.
Seguidamente, se calcula el
promedio de ingresos por
asociado (¢603.000.00/575)
con la finalidad de identificar

(Apéndice Y). Con la informacién anterior, la | una proyeccion de
cooperativa proyecta aumentar dos asociados | comportamiento anual por
anualmente si se implementa el proyecto | asociado. Por ultimo, se
(redondeo 13*17%). procede a multiplicar el

promedio obtenido por la
cantidad de posibles nuevos
asociados
(21.048.695,65*2), lo cual
determina un beneficio de
2.097.391,3. anuales.

Aumento del
16% en la
retencién de
asociados

Segun el mismo Karr (2023), una empresa que
implementa un sistema CRM mejora en 16% la
retencion de clientes; por otro lado,
COOPEBACEN en el periodo 2023 retuvo 13
asociados. Al tener en cuenta la informacion
anterior, se determina que, al implementar el
sistema CRM, la cooperativa aumentara en dos
asociados su retencion durante los siguientes
periodos. Adicionalmente, se menciona que la
informacion anterior se obtiene de la entrevista
relacionada al Apéndice Y.

La retencion de asociados
por periodo es de dos
personas, lo cual significa un
beneficio de ¢2.097.391,3
siendo calculado al
considerar los ¢1.048.695,65
(promedio de ingresos anual
por asociado) y multiplicarlo
por dos.

Tecnologico

de Costa Rica

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En sintesis, los beneficios financieros, del mejor caso, generan una ganancia de
6.138.782,6 anualmente, por ende, ¢18.416.347,8 para el periodo de tres afios.

Luego de cuantificar los beneficios financieros del mejor caso, se presenta la Tabla 57. con
los relacionados al peor. Adicionalmente, es necesario indicar que el peor caso se considera al
obtener la mitad de los porcentajes dictados por la industria, dado que, se espera que se sigan
percibiendo beneficios, pero en menor cantidad. Por otro lado, al analizar los mismos beneficios,
con su respectivo parametro de industria, se elimina la columna de “Explicacion del beneficio”
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Tabla 57.

Cuantificacion de los beneficios financieros — peor caso

Beneficio

Ahorro del 5% en el tiempo
dedicado a la adquisicion vy
retencion de asociados.

' Beneficio cuantificado

En promedio, cada funcionario de plataformas recibe un
pago mensual de ¢540.000, lo cual sumaria un total de
1.620.000 por mes para las tres personas, al considerar la

TEC | el

reduccion del costo en 5% mensual, se obtiene un total de
€972.000 ahorrados anualmente (informacion obtenida del
Apéndice Y)

Primeramente, es necesario mencionar que, para diciembre
2023, COOPEBACEN reporta 575 asociados y un ingreso
bruto de ¢€603.000.000 por servicios brindados a estos.
Seguidamente, se calcula el promedio de ingresos por
asociado (¢603.000.00/575) con la finalidad de identificar
una proyeccion de comportamiento anual por asociado. Por
ultimo, se procede a multiplicar el promedio obtenido por la
cantidad de posibles nuevos asociados (¢1.048.695,65*1), lo
cual determina un beneficio de ¢1.048.695,65. anuales.

La retencion de asociados por periodo es de una persona, lo
cual significa un beneficio de ¢1.048.695,65 anual.

Aumento del 8,5%
adquisicion de asociados.

en la

Aumento del 8% en la retencion
de asociados

Nota. Elaboracion propia. (2024)

En sintesis, los beneficios financieros, del peor caso, generan una ganancia de ¢3.069.391,3
anualmente, por ende, €9.208.173,9 para el periodo de tres afios.

Posterior a calcular los costos y beneficios financieros de los casos, se procede a realizar el
analisis de costo beneficio, para el cual se utiliza el indicador financiero llamado ROI (Retorno de
Inversion), dado que, permite identificar la ganancia o beneficio obtenido posterior a realizar una
inversion (Rios, 2022). A continuacion, se presenta la Figura 24. con la férmula para calcular el
ROIL.

Figura 24.
Formula del ROL.
ROl =

ganancia/beneficio - inversion “100

inversion

Nota. Elaboracion propia (2024), segun informacion de (Rios, 2023).

Luego de comprender la formula, se procede a colocar los datos respectivos, con la finalidad
de obtener el ROI de los posibles casos del proyecto; a continuacién, se presenta la Figura 25. con
el calculo del ROI para el mejor caso.
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Figura 25.
Célculo del ROI — mejor caso.
ROl = €18 416 347,75 — ¢9871095,29 *100 = 86,57%

€9571 095,29
Nota. Elaboracion propia. (2024)

En resumen, de suceder el mejor caso, el proyecto es viable financieramente, dado que,
cuenta con un ROI de 86,57%, siendo este un valor positivo superior a 0, lo cual indica que los
beneficios superan a los costos de implementacion durante un periodo de tres afos.

Luego de apreciar el ROI del mejor paso, se presenta la Figura 26. con el resultado del peor

caso.
Figura 26.

Célculo del ROI — peor caso.

ROI = ¢ 92081739 — €9871095,29 *100 - -6,7%

€9571 095,29
Nota. Elaboracion propia. (2024)

En sintesis, de suceder el peor caso, el proyecto no es viable financieramente en los
primeros tres afios de implementacion, dado que, cuenta con un ROI de -6,7%, siendo este un valor
negativo inferior a 0, lo cual indica que los beneficios son menores a los costos de implementacion,
en otras palabras, el proyecto requiere un poco mas de tres afios para recuperar su inversion.

En conclusion, se aprecia que, financieramente, el proyecto tiene posibilidades variables,
dado que, el mejor de los casos genera ganancias en tres periodos, mientras que el peor caso
necesita de mas tiempo (menos de un afio)
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6. Conclusiones

En este capitulo, se presentan las conclusiones obtenidas al desarrollar el proyecto, las
cuales se relacionan a los objetivos planteados (presentes en la seccion 1.4). Para favorecer la
comprension de la informacion, las conclusiones se dividen segun el objetivo al que responden.

6.1. Objetivo general

El objetivo general del proyecto es: “Elaborar un plan estratégico de tecnologias de
informacion, que comprenda el periodo 2024-2026, aportando a la transformacion digital en
COOPEBACEN R.L., durante el primer semestre del 2024”, a continuacion, se presentan las
conclusiones relacionadas a este:

e Se determind que el PETI, como entregable final del presente proyecto, es un elemento
generador de valor en el proceso de transformacion digital, dado que, comprende las
necesidades y capacidades de COOPEBACEN, para alinear la gestion de Tl a estas.
Adicionalmente, es necesario mencionar que la informacion relacionada a las necesidades
y capacidades de la cooperativa se recopila en las secciones 4.1 y 4.2, mientras que, la
gestion deseada de T1 se presenta en las secciones 5.1y 5.2.

6.2. Objetivo especifico #1

El primer objetivo especifico del proyecto se definid: “Analizar la situacion actual de la
cooperativa, para la comprension de la gestion del negocio y sus necesidades”, adicionalmente, es
necesario mencionar que el objetivo se cumple mediante la fase del proyecto llamada: Fasel:
Anaélisis de la situacion actual de la gestion de la cooperativa. A continuacion, se presentan las
conclusiones del primer objetivo especifico.

e Laautogestion de los servicios por parte de los asociados y la integracién de informacion,
son los principales elementos de mejora que trabaja COOPEBACEN en el periodo 2024-
2026, esto se respalda en la seccion 4.1.2 Direccion a futuro de la cooperativa, al considerar
el CMI del plan estratégico, siendo presentado en la Figura 13. y las siguientes tablas: Tabla
19, Tabla 20., Tabla 21. y Tabla 22.

e Los factores organizacionales por considerar antes de formular la gestion de Tl deseada
son: existe equipo tecnologico desactualizado, la informacion esta descentralizada y existe
un apetito al cambio tecnolégico. La informacion anterior se indaga a detalle en las
secciones: 4.1.1.3y 4.1.1.4, sobre el Analisis FODA y 7S de McKinsey, respectivamente.

e Los tramites por llamada deben ser monitoreados para asegurar su correcto funcionamiento.
Lo anterior se concluye mediante la Matriz de Boston Consulting Group (BCG) (seccion
2.10.5)

e Las consultas y tramites por correo electronico deben ser evaluados frecuentemente, con el
fin de identificar si es factible seguir invirtiendo recursos o se enfocan esfuerzos en otro
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tipo de servicios. Lo anterior se concluye mediante la Matriz de Boston Consulting Group
(BCG) (seccion 2.10.5)

e La gestion en linea, sitio web informativo y aplicacion movil presentan oportunidades de
mejora, por lo cual, es necesario promocionar y gestionarlos, para agilizar los tramites,
ademas de centralizar la informacion relevante para los asociados. Lo anterior se concluye
mediante la Matriz de Boston Consulting Group (BCG) (seccion 2.10.5)

6.3. Objetivo especifico #2

Continuando con las conclusiones de los objetivos especificos, en la presente seccion se
explican las relacionadas al segundo objetivo, el cual es: “Evaluar la gestion actual de TI, para la
identificacion de oportunidades de mejora.”. Adicionalmente, es necesario mencionar que el
objetivo se cumple mediante la fase del proyecto llamada: Fase 2: Analisis de la gestién actual de
TI. A continuacion, se presentan las conclusiones del segundo objetivo especifico.

e Actualmente, no existe una planificacion estratégica de T1 que permita generar valor a las
operaciones de la cooperativa, en otras palabras, Tl se implementa Gnicamente como un
elemento que apoya las necesidades de los asociados; esto se respalda en las secciones de
Estructura organizativa de T1y Direccion de TI.

e Existen procedimientos tediosos de monitoreo y mantenimiento a la arquitectura de TI,
dado que, no existe documentacion que defina los requerimientos del negocio y el estado
de sus ambientes. La presente conclusion se obtiene de la informacién presente en las
secciones sobre los Procesos del area de Tl y los ambientes de Tl (Ambiente en la nube,
Ambiente de aplicaciones y sistemas, Ambiente de centro de datos, Ambiente de redes,
Ambiente de servidores y Ambiente de equipos).

e Por Gltimo, la cooperativa cuenta con las siguientes oportunidades de mejora: impulsar el
gobierno de TI, planificar estratégicamente y documentar riesgos e inventarios de TI; lo
anterior se detalla en las siguientes secciones: Gobernanza de TI, Capacidad de liderazgo,
Anadlisis de riesgos y Nivel de madurez digital.

6.4. Objetivo especifico #3

Como tercer objetivo especifico del proyecto se define lo siguiente: “Formular la gestion
de TI, para la disminucion de la brecha entre la situacion actual y la deseada”, adicionalmente, es
necesario mencionar que el objetivo se cumple mediante la fase del proyecto llamada: Fase 3:
Gestion de TI deseada. A continuacion, se presentan las conclusiones obtenidas para el tercer
objetivo especifico.

e Los factores por considerar en la formulacion de la gestion deseada de T1I son los siguientes:
mejorar el nivel de madurez digital, habilitar la autogestion de servicios por parte de los
asociados, integrar la informacion, cumplir leyes y lineamientos que apliquen a la
cooperativa, ademas de realizar las modificaciones necesarias a la arquitectura de TI. La
informacidn anterior se explica en la seccion 4.3.

142191

atl



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion Fecnoligico
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L. TE‘C S Costa Ric

¢ No existe planificacion estratégica de TI, por ende, se define su mision y vision como parte
de la gestion deseada de TI, enfocandose en la alineacion con los objetivos estratégicos de
la cooperativa; lo anterior se desarrolla en la seccion 5.1.1.1.

e La metodologia OKR es la seleccionada para desarrollar los objetivos estratégicos de Tl
por cumplir en el periodo 2024-2026; si se desea indagar en la definicion de objetivos, se
presentan en la seccion 5.1.1.2.

e Los riesgos con mayor prioridad son: ataques de ciberseguridad, conflictos con
proveedores, ademas de fallos en sistemas y equipos. La informacion anterior se explica en
la seccion 5.1.2.1.

e EI 83,33% de los objetivos estratégicos de la cooperativa son apoyados por en la gestion
deseada de TI, esto se explica en la seccién 5.1.2.2.

e Se determina la migracion del sistema CODEAS a su version en la nube como cambio que
favorece la gestion ideal de TI; lo anterior se explica en la seccion 5.1.2.4.

e Sobre las aplicaciones y sistemas, se decide adquirir una solucion de PowerBl que
favorezca el acceso y visualizacion de informacion, esto se explica en la seccién 5.1.2.5.

e Se concluye la necesidad de reemplazar los siguientes equipos de Tl desactualizados:
checkpoint y switch, considerando que su reemplazo debe mejorar o mantener las funciones
actuales; en la seccion 5.1.2.6 se explica la situacion.

e Laimplementacién de los cambios, mencionados en las conclusiones anteriores, facilita la
asignacion de recursos y mejora la comunicacién en proyectos de TI, ademas guia las
funciones de TI para que apoyen las necesidades de la cooperativa; lo anterior se detalla en
la seccion 5.1.2.7.

6.5. Objetivo especifico #4

Para finalizar el capitulo, se presentan las conclusiones del objetivo especifico cuatro, el
cual se define como: “Proponer proyectos de T1 que contemplen el periodo de 2024-2026, para el
apoyo a la transformacion digital”. Adicionalmente, es necesario mencionar que el objetivo se
cumple mediante la fase del proyecto llamada: Fase 4: Formulacion de proyectos de TI.

e Establecer la gestion deseada de Tl permite tener un insumo por considerar para la
propuesta de proyectos, asegurando que se comprende la direccion actual y a futuro de la
cooperativa, en otras palabras, se cumple con la formulacion de proyectos gracias a la
integracion de las conclusiones de los objetivos anteriores.

e Se define la hoja de ruta como la herramienta que guie la implementacion de los proyectos
propuestos de TI. Si se desea visualizar la hoja de ruta esta se presenta en la Tabla 50.,
mientras que, el proceso de elaboracion se describe en la seccion 5.2.1.

e Se desarrolla el plan de comunicaciones para favorecer que la informacion del presente
proyecto sea comprendida por los involucrados, este se presenta en la seccion 5.2.2.

e Por ultimo, el proyecto “Solucion de TI que permita centralizar la gestion de los asociados.”
es una oportunidad de mejora factible y rentable., con el fin de generar valor a largo plazo;
el caso de negocio para el proyecto seleccionado se presenta en la seccion 5.3.
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7. Recomendaciones

En este capitulo, se presentan las recomendaciones relacionadas a la propuesta de solucion.
Con el fin de favorecer la comprension de las recomendaciones, se dividen en generales y
especificas; a continuacidn, se presenta un listado con las recomendaciones generales, mientras que
las especificas se presentan en la Tabla 58.

Recomendaciones generales

e Implementar el plan estratégico propuesto en el presente proyecto, con el objetivo de
establecer una base para la ejecucién de proyectos de TI sélida que permita aportar a la
transformacion digital.

e Considerar la inversion de recursos para la transformacion digital (dinero y talento
humano), en la gestion de la cooperativa, dado que, la solucion propuesta del proyecto se
desarrollé segin la necesidad de establecer una base tecnoldgica, sin embargo, para
completar el proceso de transformacion digital se requiere implementar proyectos con
mayor innovacion y ambicion tecnoldgica.

o Establecer verificaciones y seguimientos a los proyectos, objetivos e iniciativas definidas,
mediante monitoreos de avance mensuales, para favorecer la alineacion con la direccién de
la cooperativa; lo anterior se recomienda, dado que, el Plan Estratégico de Tecnologias de
Informacion es un documento dinamico, en otras palabras, es posible que, en su periodo de
vigencia (2024-2026), se presenten factores externos e internos que modifiquen los analisis
y consideraciones realizadas durante su elaboracion (I semestre 2024).

e Monitorear mensualmente los sistemas y equipos de TI, con el objetivo de contar con
informacion actualizada que genere valor y apoye la toma de decisiones.

e Analizar las tendencias tecnoldgicas y estar abiertos a la integracion de nuevos proyectos
en la hoja de ruta, dado que, la industria tecnolégica es cambiante, por ende, existe la
posibilidad que en el periodo 2024-2026 se desarrolle una solucion de TI que beneficie a la
cooperativa. Un ejemplo de analisis de tendencias se presenta en la seccién 4.4.

e Implementar un plan de gestién de cambios, a fin de evitar inconvenientes en los proyectos
de TI, causados por dificultades con los funcionarios de la cooperativa.

e Sobre los avances en los proyectos, se recomienda fortalecer su documentacion, para tener
respaldo de adquisiciones, modificaciones y acuerdos de nivel de servicio establecidos con
proveedores, entre otros.

e Seis meses antes de que finalice el periodo de vigencia del PETI (I semestre 2026), se
recomienda desarrollar un nuevo plan, con el fin de darle continuidad al fortalecimiento de
T1 como impulsor del negocio. Otro elemento que denota cuando se debe desarrollar un
nuevo PETI es cuando exista un nuevo Plan Estratégico institucional.

Por altimo, se presenta la Tabla 58. con las recomendaciones especificas, dividas segun el
objetivo especifico al que corresponden.
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Tabla 58.

Recomendaciones especificas.

Obijetivo especifico Recomendacion

Analizar la situacion
actual de la
cooperativa, para la
comprension de la
gestion del negocio y
sus necesidades.

Evaluar el desempefio del plan estratégico 2024-2026, para determinar
oportunidades de mejora por implementar en el siguiente periodo; lo
anterior se recomienda al ser el primer documento de este tipo realizado
por COOPEBACEN.

TEC | &

Implementar herramientas para el analisis del entorno, conforme se
adapte la planificacion estratégica, ademas del actual FODA; un ejemplo
de una posible herramienta a implementar son las 7S”s de McKinsey, la
cual se explica en la seccion 2.10.3.

Realizar reuniones de seguimiento del plan estratégico, con el fin de
conocer el avance en el cumplimiento de los objetivos establecidos; los
funcionarios que se recomienda se reinan son: gerente general, jefa de
operaciones y el consejo de administracion.

Documentar los procesos del negocio, con la finalidad de estandarizarlos
y favorecer la toma de decisiones.

Evaluar la gestion
actual de TI, para la
identificacion de
oportunidades de
mejora.

Establecer formalmente el comité de TI, para agilizar la toma de
decisiones de TI.

El comité de Tl debe comprender las diferentes perspectivas que
impactan el area, ante esto, los miembros actuales (lider, gerente general,
jefa de operaciones y encargado de TI) cumplen con lo esperado, sin
embargo, se recomienda la inclusion de un funcionario operativo y un
asociado para completar la perspectiva de los usuarios de los sistemas.

Fortalecer la documentacion de los procesos e inventarios de TI, para
agilizar el monitoreo, la adquisicién y toma decisiones en TI.

Formular la gestion
de TI, para la
disminucion de la
brecha entre la
situacion actual y la
deseada.

Se recomienda que el comité de T1 sea la entidad encargada de coordinar
los recursos de T1 y monitorear el avance en los objetivos estratégicos,
definidos por medio de la metodologia OKR, presentes en la seccion
5.1.1.2.

Extender el analisis de riesgos (presente en la seccion 5.1.2.1), para
fortalecer lo realizado y considerar los otros riesgos.

Actualizar los cambios a los procesos y la arquitectura de TI, realizados
segun la realidad de COOPEBACEN durante el primer semestre del
2024, para actualizar los requerimientos de la cooperativa.

Desarrollar paralelamente los objetivos estratégicos, definidos mediante
OKR, y los proyectos propuestos en la hoja de ruta, dado que, el
cumplimiento de uno beneficia el avance del otro; por otro lado, se
recomienda la definicibn de un cronograma que contemple ambos
factores, con el proposito de evitar sobrecarga de tareas de T1I.

Proponer proyectos
de Tl que
contemplen el

Analizar la hoja de ruta antes de iniciar cada proyecto, para actualizar su
informacion segun la situacion actual de la cooperativa, existiendo la
posibilidad que se necesite mayor presupuesto, desplazar el periodo de
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Obijetivo especifico Recomendacién

periodo de 2024- | ejecucion, cambiar el encargado, modificar la prioridad de los proyectos,
2026, para el apoyo | entre otros.
a la transformacion
digital. Desarrollar un caso de negocio antes de desarrollar cada proyecto de TI,
con el fin de identificar la realidad de su entorno y determinar si
contindan siendo viables, ademas de rentables.

Nota. Elaboracion propia. (2024)
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9. Apendices

Apéndice A. Plantilla de Minuta de reunion

hiinuta de reunion

TEC

Proyecto: Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion 2024-2026

g { "
Tecnologico

de Costa Rica

Ho. Eeumon Facha
hiodalidad Hera
1Mo
Hera
fin
Objative de
la renmicm
Participantes | Presentes
Auzantas
Temas fratados
Mmsero Aeymto Comentarios Aruerdo Eezponzable
del acuerdo
1
R
Brim —
Temas por fratar Facha | Comrocados
Apéndice B. Plantilla de entrevista
Entrevista # XX
Tipo de entrevista | Estructurada, No estructurada, Semiestructurada
Fecha dd/mm/yy
Entrevistado Nombre complete
Rol Rol o puesto en la cooperativa.
Preguntas Pregunta #1
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Hallazgo #1:

Hallazgo #2:

Hallazgo #n....

Apéndice C. Plantilla de Revision documental
Revisién documental

Apéndice D. Entrevista pre proyecto: propuesta
Entrevista # 00

Hallazgo #3:

Apéndice E. Entrevista propuesta a gerente #1
Entrevista # 01

dd/mm/2024
Hallazgo #1

Hallazgo #2

Hallazgo #3:
Hallazgo #4:
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Hallazgo #5:

Hallazgo #6:

Apéndice F. Entrevista propuesta al encargado de TI #1
Entrevista # 02

dd/mm/2024
Encargado de soporte de TI (tercerizacion por Conzultek

Hallazgo #2
Hallazgo #3:

Hallazgo #4:

Hallazgo #1:

Apéndice G. Entrevista propuesta al encargado de T1 #2
Entrevista # 03

dd/mm/2024
Encargado de soporte de T1 (tercerizacion por Conzultek

- -,

Hallazgo #1
Hallazgo #2

Hallazgo #3:

Hallazgo #4:
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Apéndice H. Entrevista propuesta a gerente #2
Entrevista # 04

Semiestructurada

dd/mm/2024
Maynor Luna Rodriguez
Gerente general
1. ¢Cuéntos afios de experiencia en la cooperativa tienen usted, la jefa
de operaciones y el encargado de T1?
Hallazgo #1:
2. En la actualidad, ¢existe presupuesto destinado a T1? Si es asi, ¢qué
tiempo abarca lo proyectado?
Hallazgo #2:
3. ¢Existen proyectos previstos para el periodo 2024-20267?
Hallazgo #3:

Apéndice I. Revision documental #1: Plan Estratégico

Revisién documental

Fecha 05/02/2024
Documento | Plan Estratégico COOPEBACEN, R.L. 2024-2026
Objetivo Comprender la situacion actual y la direccidn de la cooperativa.
Informacion | Se comprende la operatividad de la cooperativa y la direccion a seguir durante el
obtenida periodo 2024-2026. Los elementos con mayor analisis fueron:
e Mision, vision y valores organizacionales.
e Andlisis FODA.
e Objetivos estratégicos de la cooperativa.
e Estrategias de la cooperativa.

Apéndice J. Entrevista pre-proyecto con gerente
Entrevista # 00
Semiestructurada
31/01/2024
Maynor Luna Rodriguez
Gerente general
1. ¢Se cuenta con Plan Estratégico organizacional?
Hallazgo #1: Si, se termina su desarrollo en diciembre 2023 y entra en vigor
de 2024 a 2026; por medio de esta pregunta generadora, también se recopila
la siguiente informacion:
¢ No hay documentacion sobre los procesos de negocio.
e Necesidad de centralizar la informacion, tanto la gestionada
internamente como la que se recibe de asociados; actualmente, la
cooperativa cuenta con dos correos para centralizar solicitudes de
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informacion y trdmites de asociados; ademas, la generacion de
reportes es tediosa por la cantidad de pasos que requiere.

2. ¢Cual es la situacion actual del area de T1?

Hallazgo #2: Sobre la situacion de TI, se menciona lo siguiente:

e No existe planificacion estratégica de TI, pero se ve como
oportunidad al tener reciente el plan estratégico administrativo.

e Equipos de TI desactualizados, por ejemplo: checkpoint, router,
servidores, swtich, ordenadores, entre otros.

e Tl solo tiene un funcionario y es por tercerizacion.

e Cambio de proveedor de Internet reciente, contratando Telecable
con 80 megas.

e Sobrecarga de trabajo para el personal administrativo, dado que, el
gerente y la jefa de operaciones (segunda al mando) son los
encargados de poner en marcha todo proyecto, por lo cual, requieren
conocimiento de muchas areas; el gerente comenta la experiencia de
él y la jefa de operaciones recibiendo un curso de PowerBI pero no
entendiendo nada.

3. ¢Qué servicios se ofrecen por medio de tecnologia?

Hallazgo #1: EI Gerente General conversa sobre la gestion en linea y la
oportunidad de utilizar Sinpe, a continuacion, se detalla lo recopilado:

e La cooperativa cuenta con gestion en linea, como medio para
facilitar las consultas y tramites de asociados, esto lo brinda Quarzo
y se encuentra en el sitio web.

e Potencial en la firma digital como herramienta para agilizar
procesos y tramites, dado que, todo asociado cuenta con una. Se
resalta el deseo de ser una cooperativa 100% virtual.

Apéndice K. Entrevista #1 a gerente

Entrevista # 01

Semiestructurada
09/02/2024
Maynor Luna Rodriguez
Gerente general

1. ¢Existe documentacion de la estructura organizacional?
Hallazgo #1: No existe documentacion, sin embargo, se brinda informacion
del orden jerarquico, mediante explicacion del gerente y un bosquejo hecho
a mano en una hoja de papel. La Asamblea de Asociados es el mayor ente,
después sigue el comité de vigilancia como segundo al mando. Los diversos
comités responden a los primeros. EI comité administrativo tiene autoridad
sobre el comité de crédito, el gerente general y la jefa de operaciones,
después de estos Ultimos se encuentran los servicios de plataforma, auxiliar
de operaciones, soporte de TI y contabilidad (los ultimos como
tercerizacion).

2. ¢Existe un plan de consumo de energia eléctrica?
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Hallazgo #2: No existe un plan de consumo. Relacionado al tema, se
menciona que existe una UPS como respaldo ante eventualidades; la UPS
en su méxima carga soporta diez horas de trabajo diario en la cooperativa.
Alimenta a los ordenadores personales, router del proveedor de Internet,
servidor, checkpoint y switch (elementos en el rack).

3. ¢Existen manejo de residuos de T17?

Hallazgo #3: Desde la pandemia, y gracias a la firma digital, se ha realizado
un cambio al manejo de documentos electronicos, por ende, se dejo de lado
el manejo de residuos; anteriormente, se existia un manejo de residuos,
como las hojas de papel utilizadas en las impresiones.

4. ¢LaLey 7391, referente a las cooperativas, sigue vigente?
Hallazgo #4: Si, COOPEBACEN debe seguirla. También se consideran
leyes como la de proteccion de datos (8968), Ley N°4179 de Asociaciones
Cooperativas y diversas politicas generales del pais, como el codigo de
trabajo, leyes tributarias, entre otras.

5. ¢Por qué hubo cambio en el proveedor de Internet?

Hallazgo #5: Se cotiz6 con el nuevo, Telecable ofrecia mayor velocidad de
Internet y television por el mismo precio que el proveedor anterior (Tigo).
Como experiencia de usuario, el servicio ha cumplido con las necesidades
de la cooperativa.

6. ¢Queé alianzas estratégicas tiene la cooperativa?

Hallazgo #6: Las empresas con las cuales se tienen convenios (presentes en
el sitio web de la cooperativa), ademas de todoaplazo.com, quien brinda el
servicio de “mall virtual” en el mismo sitio web de COOPEBACEN vy el
Banco Central de Costa Rica, quien facilita acceso a la Intranet del banco,
licencias de Cisco WEBEX, telefonia IP y dominio de correo electrénico
del banco.

Apéndice L. Entrevista #1 al encargado de Tl
Entrevista # 02
Semiestructurada
21/02/2024
Pablo Alfaro Urefa
Encargado de soporte de TI (tercerizacién por Conzultek)

1. ¢Cudl es la situacion contractual entre la empresa de
tercerizacion y la cooperativa?

Hallazgo #1: El funcionario Pablo Alfaro comenta lo siguiente sobre la
empresa encargada de la gestion de TI:

e Conzultek es la empresa que brinda el servicio de soporte de TI, por
medio de tercerizacion. El encargado (entrevistado) es responsable
de monitorear la seguridad en las redes y sistemas, configurar
equipos, capacitar a los funcionarios en el uso de nuevas
tecnologias, administrar las licencias de Microsoft 365 (adquiridas
mediante Conzultek) y es el intermediario entre la cooperativa y
Quarzo (CODEAS).
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e Actualmente el servicio de tercerizacion esta pactado en un contrato
de nivel uno, siendo el més basico, abarcando Unicamente el soporte
de TI, sin embargo, las actividades actuales del encargado
sobrepasan el nivel uno, estando en un nivel 1,5, segun palabras del
funcionario. Las actividades que se salen de lo pactado son las
relacionadas a la verificacion de seguridad y configuracion de redes

2. ¢(Qué tan monitoreado se encuentra TI por parte de
funcionarios administrativos?

Hallazgo #2: Sobre esta pregunta, se comenta sobre los funcionarios que
supervisan TI, ademas, surge el tema de una iniciativa de adquisicion de
equipos, a continuacion, se presentan los hallazgos:

e Los nuevos miembros del consejo de administracion le da mayor
relevancia a soluciones de TI, por eso existe el comité de TI,
liderado por Laura Alpizar, con la cual el encargado se comunica
constantemente, minimo una vez cada dos semanas.

e Enlaadquisicidn de equipos se consideran dos o mas proveedores,
no se debe limitar a solo uno, para apreciar diversas cotizaciones.

e Por ahora, sobre adquisicién de equipos, se ha cotizado un switch
(capa 3, 48 puertos, POE) y firewall con los proveedores: Sophos y
Palo Alto

e A nivel del encargado, no existe estandarizacion de periodos para
monitoreo o actualizacion de informacion.

3. ¢Cuales sistemas se utilizan para la gestion de informacion?
Hallazgos: Se hace énfasis en el sistema llamado CODEAS, el cual es el
principal gestor de procesos, a continuacion, se presenta los hallazgos de
esta pregunta:

e El sistema de gestion principal CODEAS, se encuentra de forma
local en los ordenadores de los funcionarios; se negocio el paso a la
version cloud del sistema, se proyecta que la migracién inicie en
marzo del 2024.

e CODEASYy el sitio web son administrados por el proveedor Quarzo
Tecnologia; si se presentan errores, quejas de usuarios se desea
integrar una funcion u otra situacion, se debe reportar al proveedor,
por medio del encargado de Tl o el gerente general.

e Anivel de hardware, la informacion de CODEAS se almacena en el
servidor fisico de la cooperativa. Se realiza un respaldo en un disco
duro externo, con capacidad de 1 TB.

e Se utiliza una prueba gratuita de Sophos antivirus, el periodo ya
expirg, sin embargo, sigue funcionando.

4. ¢Existe documentacion relacionada a riesgos de T1?

Hallazgo #4: Sobre esto, se menciona que existe documentacion de otras
situaciones de T1, como inventarios, pero sobre andlisis de riesgos no existe,
aungue se hace énfasis en que si se realiza monitoreo constante de equipos.
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Apéndice M. Entrevista #2 al encargado de Tl
Entrevista # 03

06/03/2024

Encargado de soporte de TI (tercerizacién por Conzultek

viernes, 15 de julio de 2022
11:43

1. Servidor HP Proliant DL380 G10(en este servidor virtualizamos)
Nombre: SRV-COOPEHVO1
1P: 192.168.1.240 IP Nueva 192.168.200.226

2. Servidor Virtual
Nombre: SRV-DCCOOPE(controlador de dominio, en £ste compartimos recursos)
1P:172.16.46.52

£510s 2 servidores los ve |2 gente de Quarzo (paginz web y codeas)
3. servidor Virtual
Nombre: SRV-PGDMZCOOPED1(pagina COOPEBACEN y codeas)

4. servidor Virtual
Nombre: SRV-SQLCOOPEQ1U(base de datos de codeas)
1P:172.16.456.57
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Entrevista # 03
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Entrevista # 03

1. Fibra dptica Telecable 75ME simétrica.
1P

Suscriptor:

2. Router Cisco 1750{Administredo por BCOCR)
1P

Usuzrio:

Contrasefa:

3. Switch Cisco Catalyst 2950[Administrado por BCCR)
IP:

Usuazria:

Contrasena:

4. Switch Cisco Catalyst 3560(Administrade por BCCR)
1P

Usuario:

Contrasefa:

5. Check Point L-50%W 1100
IF:182 1882521
Imterfaz: (Zaiz)

G. Router MikroTik haP ac3
IP: 192 16B6.1.238

7- UPS- Model: FDC-106K
Part number UITT4FORZY
capacidad: S000WVA

A | B H J K
Nombre de la maquina Nombre del usuario  Serie del equipo Sistema operativo Garantia Descripcion del equipo

COOPEDO1-HP Backup PF2KFXZ3 Windows 10 Pro 21H1 Expirada Lenovo Thinkpad E15
COOPEDND2 Ivannia Zufiiga PF2KDZRP Windows 11 Pro version 21H2 Expirada Lenovo Thinkpad E15
COOPEDD3 Roxana Umafia PF2KES0Y Windows 10 Pro 21H1 Expirada Lenovo Thinkpad ELS
COOPE0D4 Gretchel Espinoza PF2KEGT71 Windows 10 Pro 21H1 Expirada Lenovo Thinkpad E15
COOPEDDS Francini Matarrita PF2KFZ1G Windows 10 Pro 21H1 Expirada Lenovo Thinkpad E15
COOPEDDG Gabriela Sanchez PF2KFXVW Windows 10 Pro version 21H1 Expirada Lenovo Thinkpad ELS
COOPEDO7 Marco Sequeira PF2KDRDS Windows 11 Pro version 21H2 Expirada Lenovo Thinkpad E15
COOPEDD20 Erick Contador PF1HERVZ Windows 10 version 21H1 Expirada Lenova Ideapad 330

COOPEDS Maynor Luna PF-4MQF1R Windows 11 Pro version 21H2 2026 Lenovo Thinkpad E16
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] Entrevista # 03
A B c | B | E
1 CM.A STE
2 |2208-4660 Servicios Técnicos Especializados
3 2256-2021
4 Conzultek, S. A. soporte@stecr.com
5 |Pamela Hernandez
6 |2221-6300 Tracto motriz
7 Mario Tenorio
8 |Quarzo 2549-2533
9 |4001-6767 7293-8883
10 |servicio.soporie@qguarzo.com
11 MBT Computacion de Costa Rica S.A.
12 Einy Valladares Acufia
13 Tigo Business (enlace 30 megas simétrico) 2248-1010 (Mantenimiento UPS)
14 "800 0079637
15 |Suscriptor: 10919098
16
17 |Electrotécnica - Soporte Critico
18 |2010-5000
19 BOO-CRITICO (mantenimiento UPS)
A I B C
Licenciamiento Cantidad Vencimiento
Licencias Microsoft 365 Empresa Estandar 16 27/2/2024 (la compra se hace automatica, es anual)

Apéndice N. Entrevista #2 a gerente

Entrevista # 04

05/04/2024

Hallazgo #1: Los afios de experiencia son:
e Gerente — Maynor Luna: 30 afios
o Jefa de operaciones — lvannia Zufiga: 23 afios.
e Encargado soporte de Tl — Pablo Alfaro: cumplird un afio a mediados de
abril. Es necesario mencionar que, esta experiencia es especifica para
Pablo como enviado de Conzultek, pero la tercerizacién esta desde antes.
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Entrevista # 04
2. En la actualidad, ¢existe presupuesto destinado a T1? Si es asi, ¢qué
tiempo abarca lo proyectado?

Hallazgo #2: Si existe un presupuesto proyectado para TI, se administra
anualmente. El presupuesto abarca como gastos fijos a proveedores como Quarzo
y Conzultek, que brindan servicios y productos vital para el funcionamiento de la
cooperativa, el resto del presupuesto se mantiene para la gestion de
inconvenientes y posibles inversiones que permitan desarrollar proyectos que
apoyen las funcionalidades de la cooperative.

3. ¢Existen proyectos previstos para el periodo 2024-20267?
Hallazgo #3: Con el fin de agilizar la trasformacion digital, aspectos de hardware
y seguridad son principales. Se tiene previsto la adquisicién de equipos y
contratos con proveedores (ARTIFACT TECHS, R.L para gestion de la ley 7786
y SOITRA, S.A para PowerBI). Se menciona el ejemplo de implementacion de
Tl relacionada al Sinpe a finales de los afios 90.

Apéndice O. Entrevista propuesta a lider del comité de TI #1
Entrevista # 05

No estructurada
dd/mm/2024
Laura Alpizar
Lider del comité de Tl
1. Opinion sobre los OKR establecidos
Hallazgo #1:
2. Conversacion sobre proyectos previstos para T
Hallazgo #2:
3. ¢Cuantos afos de experiencia tiene en la cooperativa?
Hallazgo #3:

Apéndice P. Entrevista a lider del comité de TI #1
Entrevista # 05

Semi-estructurada
18/04/2024
Laura Alpizar
Lider del comité de Tl

1. ¢Cual es su opinidn sobre los OKR desarrollados?
Hallazgo #1: Se presentan los proyectos de OKR a la lider del comité de TI,
se discute la posibilidad de realizar una metodologia combinada entre BSC
y OKR, sin embargo, dada la realidad de la cooperativa, referente a la base
tecnoldgica actual, se decide implementar Unicamente OKR, ademas, se
aprueban los ya establecidos por el estudiante.

2. Conversacion sobre proyectos previstos para T|
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Entrevista # 05

Hallazgo #2: Se discute la realidad de la cooperativa, identificada durante
el avance del proyecto, tomando esto como base, se determinan los
siguientes aspectos por tratar en proyectos de TI:

e Actualizacién de pagina web.
Migrar a la version nube de CODEAS.
Implementar un sistema de visualizacion de informacion
Cotizar una herramienta que permita cumplir con la ley 7786 sobre
legitimacion del capital.
Actualizar la aplicacion movil, disponible en iOS y Android.
Actualizar equipos de TI.
Considerar herramientas como firma digital para proyectos futuros.
Implementar una solucion de TI que permita automatizar el
monitoreo de los sistemas y equipos de TI.

3. ¢Cuantos afios de experiencia tiene en la cooperativa?
Hallazgo #3: La lider del comité lleva trabajando en la cooperativa 12 afios.

Apéndice Q. Entrevista a gerente propuesta #3
Entrevista # 06

Estructurada
dd/mm/2024
Maynor Luna
Gerente general
1. Ademéas de los proveedores de TI, ¢qué otros tienen
identificados en la cooperativa?
Hallazgo #1:
2. ¢Cuéles son los entes reguladores de la cooperativa?
Hallazgo #2:
3. ¢Se tiene identificado la prioridad de los servicios ofrecidos?
Hallazgo #3:
4. ;Cuél es la tasa de descuento de la implementacion del PETI?
Hallazgo #4:

Apéndice R. Entrevista #3 a gerente

Entrevista # 06

Estructurada
19/04/2024
Maynor Luna
Gerente general
1. Ademas de los proveedores de TI, ¢qué otros tienen
identificados en la cooperativa?
Hallazgo #1: El gerente general enlista los siguientes proveedores:
e Exclusividades EPP S.A: mantenimiento del edificio.
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Entrevista # 06

e Erick Romero Cordero: tercerizacion de contabilidad.

e STE: mantenimiento mensual de la impresora.

e SISEA seguridad: alarma con monitoreo y respuesta armada,

ademas de camaras con video grabador.

e OFICOMER: productos de oficina y limpieza

e Tecno confort: mantenimiento de aire acondicionado.

2. ¢Cuales son los entes reguladores de la cooperativa?

Hallazgo #2: SUGEF, como intermediario entre el BCCR vy la cooperativa
sobre la ley 7786 y el cumplimiento de la reserva de crédito. INFOCOOP,
por medio de la ley 7399 y 4179. Auditoria externa anual, exigida por la
asamblea de asociados

3. ¢Se tiene identificado la prioridad de los servicios ofrecidos?
Hallazgo #3: El servicio que més ingreso da a la cooperativa y mas se
impulsa es el “crédito”, mientras que el ahorro da un ingreso “marginal”.
Con el fin de indagar a mayor detalle en los servicios, se considera la forma
en la cual es posible realizar tramites y acceder a informacion. Tomando
como base la matriz de Boston Consulting Group, el gerente, junto al
estudiante, define lo siguiente:

e Estrella: tramites por llamada

e Vaca: trdmites y consultas por correo

e Interrogacion: gestion en linea, sitio web informativo y aplicacion

movil.

4. ¢Cual es la tasa de descuento de la implementacion del PETI?
Hallazgo #4: Es dificil de considerar al ser la primera vez que se implementa
un PETI, sin embargo, se define una tasa del 8%, dadas proyecciones de la
economia nacional durante el periodo 2024-2026.

Apéndice S. Revision documental #2: Inventario de TI

Revisiéon documental

Fecha 13/03/2024
Documento | Inventario de equipos COOPEBACEN
Objetivo Identificar los equipos, licencias y proveedores de TI con los que cuenta la

cooperativa.

Informacion | Se identifica la siguiente informacién, con el fin de integrarlo al PETI:
obtenida e Magquinas de la cooperativa.

e Licencias de software.

e Socios/proveedores de TI.
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Apéndice T. Asignacion de recursos a proyectos de T #1

E

C

TEC | st

FTI-01

Actualizacidn de equipos de Tl

Consiste en el analisiz de los equipos de Tl
[ordenadaores, servidores, switch, impresoras, entre
atraz] para determinar su estado y considerar |a compra
de nuevo equipo. Se debe documentar las rareas
realizadas. Para abril 2024, e ha catizado un switch
[zapa 3. 48 puertas, POE] u firew all con Sophoz u Pala

Ailta -1

DETI-01, OETI-02

L3

5000000

Encargado de

Tl

Pablo Alfara

222024

062024 |

PvTI-02

Implementar soluciones de Tlque
beneficien |2 ciberzeguridad.

Dado el tamafio de |a cooperativa, el proyecta consiste
&nla implementacion de un softw are antivirus que
permita monitorear el estado de los sistemas v las redes,
ademas, se consideran configuracion de
procedimisntos en equipos come servidar, switch u
firew all

Alta -7

DOETI-03, OETI-04

£1.300.000

Encargadode Tl

Pablo Alfaro

21512029

3Wtz0zd

P TI-03

Implementar un softw are de visualizacidn
de informacidn, que favorezcala oma de
decisiones.

Consiste en wtilizar una salucidn de Tl, especificaments
de Inteligenia de Megocios, para facilitar el proceso de la
comprension de informacidn para latoma de decisiones.
Para abril del 2024, z2 ha catizada una opcidn de Power
Bl alaempresa SOITRA, 5.4, se debe asequrar que
cumpla con los requerimisntos de la cooperativa u que
etista documentacion de esto.

Alta-3

QETI-01

&

1700000

Jefade
OpEraciones

lvannia 20figa

WEi202d

JWTtz0zd

Apéndice U. Asignacién de recursos a proyectos de TI #2
B E [

@ =l N 4 La T

- R R R VR ]

E

PTIOG

legitimacidn crediticia.

Elprovecta abarcala implementacidn de una softw are
gque permita Faciitar el cumplimiento de la ley sobre
legitimacion crediticia. Para abril 2024, se ha
considerado la contratacidn de los servicios de la
plataforma de safow are “Snap Compliance™
representada por ARTIFACT TECHS, F.L, mediante |2
Salucién de Tl que permita cumplir con lo | cual se obtendrd una herramienta de control de las

establecido por laLey 786 sobrela |labores relacionadas con la prevencidn de legitimacidn
de capitales ulainteraccidn con la SUGEF en cuanta a
los reportes periddicos que se deben remitir s2guin la
normativa vigente en este campo. Si se concreta esta
contratacidn, se debe asegurar que exista un SLA
[acuerdo de nivel de zemicial, pararespaldar el comrecto
funcionamisnta del servicio brindada.

Alta-d

CETI-0. QETI-04

%

500000

Jefade

Operaciones

lvannia Zaiiga

WEf2024

JWrtznzd

F'TI-05

Consiste en analizar el sitio web informativo actual
[desarollado por Quarza Tecnologia), con el fin de
determinar las cambios que se requisren [secciones
rueyas, seguridad, informacidn actualizada y
Actuzlizar el sitic web infarmativo. rendimiento). Es necesario resaltar que, dado el
resultado del anslisis, se debe considerar dos opeiones:
continuar con Euarzo Y renegaciar o cotizar nuewas
provesdores.

Alta-5

aTI-0z, OTI-04

S

1000 000

Gerente
general

Maynar Luna

waf20z4

300302024
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Apéndice V. Asignacion de recursos a proyectos de T1 #3

TEC!:

conologico

& Coata Ric

PTI-06

Migracidn de COOEAS ala versidn cloud

Implementar &l cambic de CODEAS, en suversidn lacal,
ala verzidn en la nube, Se debe coordinar con el
proveedar Quarzo para asegurar la correcta migracicn.
Actualmente, el sistema es la opcidn con mayor
cumplimiento de requermientos, sin embargo, se debe
analizar el rendimienta de la version cloud para
determinar si cumple con las requerimisntas dela
cooperativa o se procede a considerar atro proveedar.

Mediz -6

CETI-01.0ETI-04

745 800

Encargado de Tl

Pablo Alfara

Warznzd

30M3i2024

F'TI-07

Actualizacion servicios de autogesticn
digital

El provecto consiste en analizar el estada de los
servicios de autogestion [gestidn en linea v aplicacidn
mdwill, con el fin de asegurar que lainfarmacidn
presente esta actualizada e identificar opoiones de
mejora, ya sea agregar semvicios, aspectos del
rendimiento del sistema o el proveedor actual [Quarzo).

Media- 7

DETI-02 , OETI-04

12000000

Encargadode

Tl

Pablo Alfara

W32025

FWSI2025

P TI-05

Salucion de Tl que permita centralizar la
gestion de los asociados

Consiste en laimplementacion de una solucidn que
permita gestionar las solicitudes de los asociadasz
administrar elementos de retencidn v adquisicidn. En
abril 2024, se considera como posible provecta futura la
implementacidn de un sistema CRM, lo cual queda
sujeto ala evaluacidn de necesidades en 2l periodo de
gjecucion propussto.

Medis -8

OTI-01, OTI-0Z, OTI-04

7000000

Jefa de
OpEraciones

Maynar Luna

W2025

300312025

FYTI-03

Integracion de herramientas de Tl
innovadoras en soluciones actualmente
implementadas

atl

El prayects consiste en considerar tendencias
tecnolégicas o hemamientas de Tl que mejaren la
operatividad de una solucion ya existente. Para abril
2024, se considera el SIMPE v |a firma digital, coma
principales elementas.

Baja-3

aTl-03

171191

475000

Gerente
general

Mayror Luna

Wal2026

IOMEIZ026
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Apéndice W. Minuta de reunion para la asignacion de recursos a proyectos de Tl

M
Coopebacen
- ' Minuta de reunién

Provecto: Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion 2024-2026

No. Remmién | 7 Fecha | 19 de abril del 2024
Modalidad | Oficina central de Coopebacen Hora | 3:00 am
Inicio
Hora | 4:30 pm
fin
Objetive de | Conseguir la aprobacién para los proyectes de TI propuestos, ademads de asignarles recursos
la reumion {presupuesto. encargado. fechas, entre ofros).
Participantes | Presentes -Cristopher Mora -Maynor Lima -Ivannia Ziifiiga -Pablo Alfaro -Laura Alpizar
Ausentes
Temas tratados
MNiumero Asunto Comentarnos Acuerdo Responsable
del acuerdo
Proyectos de | Cnstopher Mora presenta los | 1-Fortalecerla 1-Cnistopher
Tl propuestos | proyectos propuestos a  los | descripeion de los Mora Brenes
1 funcionarios, con el fin de | proyectos, por medio de
discutir sus beneficios. lo conversado en cada
umne.
Asignacion de | Se  discute el presupuesto, | 1-Docuesmntar la 1-Cnistopher
recursos a los | prioridad, periodo v el | informacién recopilada | Mora Brenes.
2 proyectos de | encargade para cada une de los | sobre la asignacion de
TL proyectos. TECUrs0s.
Promi —
Temas por fratar Fecha | Convocados
No se especifica No se Mo aplica
define }

Apéndice X. Propuesta de entrevista #4 al gerente
Entrevista # 07

Estructurada
dd/mm/2024
Maynor Luna
Gerente general
1. ¢Cuanto se paga de Internet y electricidad mensualmente?
Hallazgo #1:
2. ¢Cuéantos funcionarios son los enfocados en atender la
adquisicion y retencion de los asociados?
Hallazgo #2:
3. ¢De cuanto es el salario de los funcionarios dedicados a la
atencion de clientes?
Hallazgo #3:
4. ¢Se tienen proyecciones de adquisicién de nuevos asociados?
Hallazgo #4:
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Entrevista # 07
5. ¢Cuantos son los ingresos anuales de la cooperativa?
Hallazgo #5:

Apéndice Y. Entrevista #4 al gerente

Entrevista # 07

Semi — estructurada

| 15/05/2024
Maynor Luna

Gerente general

1. ¢Cuénto se paga de Internet y electricidad mensualmente?

Hallazgo #1: De Internet se pagan 350 dolares al proveedor TeleCable, mientras
que, de electricidad se pagan 170.000 colones.

2. ¢Cuantos funcionarios son los enfocados en atender la adquisicién y

retencion de los asociados?
Hallazgo #2: La atencion a los asociados es la principal funcion de los
funcionarios en plataformas, por ende, la respuesta a la pregunta es tres.

3. ¢De cuanto es el salario de los funcionarios dedicados a la atencién de
clientes? Ademas, ¢Cuanto le dedican a la actividad de adquisicion y
retencion de asociados?

Hallazgo #3: En promedio, se les paga 540.000 colones mensuales y su jornada
laboral es de ocho horas diarias destinadas a esto.

4. ¢Se tienen proyecciones de adquisicion de nuevos asociados?
Hallazgo #4: Actualmente, la cooperativa cuenta con 575 asociados y se tienen
considerados 625 personas como asociados potenciales. En esta pregunta surge la
conversacion sobre la cantidad de asociados perdidos y adquiridos el afio pasado,
ante esto, el gerente presenta las siguientes imagenes:

Cuadro No. 5
COOPEBACEN, R. L.
Cantidad de Asociados durante el periodo 2023

Cantidad
Asociados activos 31/12/2022 552
Asociados nuevos 80
Asociados retirados 67
Totales 565

Fuente: Administraciéon COOPEBACEN
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Entrevista # 07

Cuadro No. 2
COOPEBACEN, R. L.
Renuncias de Asociados durante el periodo 2023

Motivo Cantidad %

Jubilacién 42 63%
Termina relacion laboral 17 26%
Obtener mayor liquidez 8 11%
Totales 67 100%

Fuente: Administracion COOPEBACEN
5. ¢Cuantos son los ingresos anuales de la cooperativa?

Hallazgo #5: A cierre de diciembre del 2023, la cooperativa registré un ingreso de
603.000.000 colones, Unicamente considerando tramites de asociados.
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Apéndice Z. Primera reunion entre tutora y contraparte #1

Minuta de reumon

TF: FETI 2024-2026 para COOPEBACEN E.L.

o, Pemiom

1

Fecha

20 de febrero ded 2024

Modalidad

Wirtuwal

Hora

230 am.

Hora fin

10:080 am

Objetive de
la revmion

Coordinar s remmion con La conraparte de La cooperstiva v 58 revissn aspectos del antepooyects
Com Opcion de mejora, en vistss dal capitule wme del TFG.

-Sonia Mora Gonzaler -Tvannis Zuhiza Fonsecs -Cristopher Mora Brenes

Temas matados

Comentarios

Acwerdo

Fasponsable
del smuerdo

Soma Mora Goozalez e
presenta como la profesom
ttora que apovara sl esmdisnte.
Cristopher  Morz  Eirenes,
durante @l desamollo  del
proyects; ademas, se mencons
e 52 cnenta con el respalde de
TEC vATL

1-La profesora feora
esta dispuesta a ayudar
3 la copperatve ea las
simeaciones que s2 le
epiazan

-Somia  Mora
Gonzalez

(B8]

Alcance del
PIDYeChD

Sonia Mora Gonzalez connmica
a Tamia Zm@iga, como
representante de la cooperstiva,
1o qe 2 espera abarcar durans
el proyecio. Se wuilizm 1ma
presentacion en  PowerPoint
compartida  por  Cristopher
Mora, como apoyo visnal 3 las
ideas.

1-Se decide fomar
como buena practica
principal el ABCH2
{restionar la Exwatemia
de COBIT 2019, sin
ambargo, no limitare a
este,

2-5e establece que &l
PETI debe apegarse a
los renursos de la
CODPETOVE
propamiendo proyectos
“atermizados™ o
alineados a las
necesidades v
capacidades reales de la
CODPETAOVE

-Cristopher
Mora Brenes

confidencialidad

Se menciona el arnerdo frmiado
por el esmdismte com Iz
cooperativa,  ademas 18
pregumsa 13 necesidad de que la
profesora totora  Some  um;
Ivammiz Fumiza indica que sl
concejo  adminisirative  solo

1-Mosficar zi al
amerdo con Sonia
Mora es necasario.

-Tranmia

Fonseca.

atl
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Apeéndice AA. Primera reunion entre tutora y contraparte #2

splicits & acoerds com
Cristopher Mora.
Formalidad del | Dursnte 12 revmion. se mencions | 1-Commmicar si 2 -Cristopher
makajo el compromiso de todas las | Decesitsn reumiones w hiora Brenes,
4 partes imvolucradas con el (oo tpe de
provecio. En la seccion final, se | informacion enme
hace hincapié en la exchisividad | partes.
dial estudiants en &l provecto.
Comumicar  al | Al estar susente e gerente | 1-Informsr ol gereaps -Tvammia
perente sobre la | Maynor Luma, la jefs  de | sobre locomversadoen | Zugiza ¥
5 Tenmion operacionss [vanmia Zufigs | la reunion Cristopher
toma su lugar, sin embargo, el hloga.
gerente debe ser notficado.
T —
Temas por tratar Fecha Comrocados
ety
S ~Somia Mora
. . i o {%1'?'131 -Wizymor Luna
Seqmds reymion enfte tatora, estudiante ¥ confraparte | 06 de Cristopher Mora
o Tvanmis Zufiiza
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Apéndice BB. Bitacora de minutas, firmada por profesora tutora

Cartago, Costa Fica
Mayo 2024
Biticora de reuniones entre estudiante ¥ tutora

Para:
Escuela de Admimistracion de Tecnologias de Informacion
Ing Somaz Mom Gonzalez

Estmada profesora Soma,

Por este medo, presento v firmo las mmutas relacenadas a las reumones de semmmento
realizadas dwante el desamrollo del Trabajo Fimal de Graduacion (TTG) lamado:
“Elaboracion de un Plan Estratémico de Teenclogias de Informacion para el periode 2024-
2026 en COOPEBACEN, R L.". A contimzcion, se presenta el nombre de las mamatas, con
el fin de vahdar =u parhicipacion en las revmuones; 51 se desea visuabizar el conterndo de las
mumitas, estas se encuentran en el TEC Dhztal, especificamente en la carpeta lamada
“Minutas Cnstopher Mora Brenes™ del portal del cuwrse “Trabajo final de Graduacion GR.17.

La profescra tutora Somia Mora Gonziler, vahda su parficipacion en las reumones
relacionadas a las sipmentes pumtas:

Mimuta_13-02-2024 Minuta_12-04-2024

Mimuta 19-02-2024 Mimata 13-04-2024

Minuta 28-02-2024 Mimuta 25-04-2024

Mimta 21-03-2024 Mimuta 20-02-2024 PomeraRevmonTutoraCooperativa

Mimuta_25-03-2024 Manuta 05-04-2024 SegundaReumonTuteraCooperativa

Mimuta 17-05-2024 TerceraReunion TatoraCooperatrva
C mb kol e e )

Fecha: 2024.05.26 11:12:44 -06'00°

Foma Fomma

Crnstopher Mora Brenes Soma Mora Gonzalez

Estudiante Profesora tutora

Licenciatura en Admimstracion de Tecnologia de Informacion
Apraderro su compronmss v apove durante el proceso.

Atentaments,

Cnstopher Mora Brenes

305170467

25/05/2024

Santa Fosa. Tumalba. Cartaso. Costa Rica

atl
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10.Anexos

Anexo I. Mision, vision y valores de la cooperativa

Ty ey U IR e Ser el aliaflo financiero
procura el bienestar de mas fe‘:lcﬂ accesoy Ccfn
. A d las soluciones y asesoria
S50CIo economico ae mas efectivas para al

nuestros ESOCiadDS
brindando acceso a colaborador del Banco
' Central y entes

servicios financieros y desconcentrados
solidarios adecuados .
para todos."

TEC| &%

Apoyo al Asociado y su Familia
Innovacidn y Creatividad
Proactividad Efectividad en la Practica
Respeto Institcional y Asocdiativo

Vinculacidn y Cercania con el Asociado

o

DESCRIPTIVO DE LOS VALORES

Nos debemos al asociado, por lo que nos comprometemos en
atenderlesy orientarles ante cualquier consulta y necesidad que tengan, principalmente cuando

las soluciones y los beneficios son de alcance familiar.

Todo esfuerzo que se realice por mejorar la atencién del mercado real
vy potencial debersd incorporar conceptos de innovacién en cuanto a su alcance y con un alto
contenido de creatividad para el logro de satisfaccién de nuestros asociados.

Todos los colaboradores y los directivos se ocuparan de

su labor pensando prospectivamente, ademas que tomaran la decisiones

relacionadas con el el

serviico de manera oportuna y en procura de resultados de corto plazo.

Se promovera una Cultura Institucional de respeto a todos
los asociados, habldandoles con la verdad y comunicdndonos con con ellos con prontitnud. ‘

Es una consigna institucional el fortalecer el

contacto con el asociado real y potencial y que se nos caracterice como una entidad

de ficil acceso y muy cercana.
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Anexo Il. CMI de COOPEBACEN

Tecnologico

de Costa Rica

TEC

Estratégica/lEsquema Cuadro de Mando Integral

COOPEBACEN R.L.

PARA LOS ANOS 2024-2026

ALCANCES

FINANCIERA

ASOCIADOS

PROCESOS Y TECNOLOGIA

CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

La cooperativa mantiene un crecimiento
financiero y econdmico que le permite la
inversion, la autonomia y sostenibilidad en el
largo plazo.

Intencidn
Estratégica

Se mantiene un posicionamiento institucional
de seguridad, solvencia y excelencia
fundamentado en el contacto y servicio al
asociado como factor diferenciador en su
mercado de convergencia.

La innovacion y la transformacion digital en
‘procura de propiciar la autogestion de los
servicios por parte de los asociados es un
concepto de innovacion que distingue a la

cooperativa.

La Gestion de Gobierno Corporativo de la
cooperativa y las capacidades del personal estan
alineados con el modelo de transformacion
empresarial y de excelencia de servicio
propuesto.

Diversificar el esquema de colocacion de recursos
sistematizando los procesos y desamoliando productos
y semvicios aconde con ka realidad de cada uno de los

OBJETWVOS 1

ESPECIFICOS

Diversificar las fuentes de fondeo esto con el fin de
2 mejorar las condiciones de asignacion crediticia y
proponer una oferta de productos y servicios mas

Definir una estructura optima deseada y Fortalecer b
labor de andlisis financiene con el fin de lograr una mayor

capacidad de inversion operativa y tecnologica,

atl

Fortalecer |a labor de promocion y contacto asociative

con la implementacion de un areafuncion formal para la

mejora del Indice de Satisfaccion al Asociado

Documentar e implementar un modelo de negocio de
autogestion asociativa en el proceso de afiliacion y de
adquisicion de productos y servicios.

Establecer un modelo de marketing institucional que
forfalezea la vinculacidn asociaiva y el fortalecimiento

rentabilidad y consecueniemente propiciar una mayor de & relacion con los delegados y asociados referenies

ante el grupo laboral.

Identificar los procesos relevanies del negocio y
proponer una mejora integral de los mismos con la
intencién de hacerlos mas efectivos y de mejor
adaptabilidad para el esquema de autogestion.

Identificar las brechas y desamoliar un modelo de

automafizacion de procesos de soporie y servicios al

asociado en aras de reducir los iempos de entrega y
mejorar la efectividad del servicio.

Mejorar los alcances de la labor de control de

procesos en aras de que la labor de transformacion
digital sea funcional para todos los asociados.

Pagina 179|191

Definir e implementar una estructura funcional de orden
dinamico que se ajuste a la alencion de diferentes perfiles
de mercado y con especial énfasis a las nuevas
generaciones.

Disponer de un programa de capacitacion y formacion del
personal enfocado al desarrolio de habilidades y
competencias para la generacion y prestacion de servicios
financieros y solidarios digitales

Fortalecer la gestion de gobiemo corporaiivo,
principalmente en lo gue se refiere a labor de control intemo
y el fortalecimiento de las funciones orientadas a generar
lineas de defensa.
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Anexo I11. CMI: perspectiva financiera del PE

TEC

Tecnologico
de Costs Rica

atl
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PLAMNES TACTICOS ANUALES POR PERSPECTIVA
PLANIFICACION ESTRATEGICA 2024-2026
PERSPECTIVAS/COOPEBACEN R.L.
La cooperafiva mantiens un crecimiento financiers y econdmico que ke permite la inversion, la autonomia y
sostenibilidad en el large plazo.
1.1. Recponsable 2024 2025 2026
Diversificar el esquema de colocacion de recursos sistematizando los procesos y desamollando productos y senicios
1.1.4 acorde con la realidad de cada uno de los perfiles asociatives.
1.4.1.4 Dinamilzar la coloocaclén orediticla, proourando un creclmiento coctan Gerencla/Crédito #,00% 7,00% £,00%
Eciabisosr un modslo ds analicdc oredifolo gus o ajucks a |oc difsrentsc permisc ds marcado o 1a cooperativa ¥ ques o Intsgrs Dacarrolio, ¥
a ey Impsmisntacioen y Aucts ol Modslo | Mooslio Inpils s ntamo.
e oon las tendencias achsales de Inteligencia Creditiola e o puscta on praction del plan pliote . oel al106%
D=findar &l producto, ol paril ds D i Poc lolonar &l producio para
ACoHAd0, Ias condinlons: ¥ &l II.|“ o :.I! os AEO0IN0E 08 Drmar Noraco ¥
Reducdr &l Hempo ¥ &l cocto de ocoloosaclén demollando un modelo de aprobaclén ocon Indanolac de aprobaocidn Inmediata GerenclaCrédito proceco de analiclc ¥ al * |:';'*“ para acoolaydos pre-oalflocados
[ aprobaclen/Colocar al menos 150 o Ia ool a L ¥ gua repracants al manos 30%
1113 Millonas de oolonac de la ooclooackin anual.
IdanSfcar fusntes da Fondeso ‘Contar oon un programa formal de Rl‘dﬂ-mﬂmno:'
axtsrno v ous [a solooaoidncea | oolooaclin de reourcos que
Fortalsosr & decarmollo de Programac Viianda como una altsmativa de panatracidn y pocldoionamisnto de la Cooparativa Gerencla/Crédito oolcoa0kin vivienda para gus la
dal 163 dal fotal ds| precupuscto | repracants sl 20% de s o eaa
1.1.1.4 e un 30% del tofal.
Diversificar las fuentes de fondeo esto con el in de mejorar las condiciones de asignacion crediticia y proponer una
oferta de productos y senicios mas competitivos.
112
1.1.21 Identifloasidn de la neceddadecs acodativac v definleddn de un precupusco de Fondso para el horzonts de planiflcacion GerendaFinanclero 100,00%
Gecionar al menos una linea de crédito de fondeo vivienda pama |oG clgulentec 3 afioc y decarmollar un programa de Leadgn GerandaFinancen 500 750 milll 2000 il
1.1.22 habltacional para acoolados de Nue vac Qo NarAol onNec)
Decarmodlo y dooumantacldn de programac y allanzac oon asmpreca provesdorac (no decammol ladorsc Indhvidualsc) para la
14.23 Intsgracidn ds propuschic ds eoluslsn a los amolados) Ger=ncafinanciemn | sommala # ommnies 3 nommmios
Definir una estructura dptima deseada y Fortalecer la laber de andlisis financiers con el fin de legrar una mayor
rentabilidad y consecuentements propiciar una mayor capacidad de inversion operativa y tecnolagica,
1.1.3
Crédito-C fach m:l:unhi:dﬁndumlnalsh de |58 millones de costo con 60
Fevigén ds scindarss de gactos adminicirativos ¥ planes de conbrataclén perfilados para |ac laborss de fortalscimismnto de 1a [— Anslitica de d {30 MM Gestidn de Aplicativos de Servido|millones de Ingresos
sctructura opasrativa. . . o N !ﬂnilhnul:' g i 1 “: '- Fidad P tor da ol
= millones 30 millones por afiol
1.1.3.1 23 millones) | mienos por afio)
Iimplementar el APP y el r|'||:||l|'.||l:|.m fos y Lia T
Documentar el proyecto  y|Transacciones Remoto de| s
Demmollo de un proyeoto o AUl gacion de cervioloo gus permits Wner una melor ¥ Mac raplda recpussa al acooiaso. Finangieng buscar los alisdes de negocio| COOPEBACEN/Plan pilota con 50 AL =
de al menos 200 millones de
para su desarrollo usuarics vy al menos 50 millonas| =
1.4.32 colocados
Desiganacidn y padtaciond|Normalizacidén  del use de la|Control integral de
Implementacion del Modelo de Ectruciura dptima ¥y apllcaoclon mebtddica de confro de Indlcadores| Financiersfoperacones (de fi ¥ formaddn al hﬂm;‘-lmd-m
iiaa Semestral de Resultados directivos trinestral de indicadores.
1.1.4. Majora gradual de la Rentabliidad al Caplial Financiersioperacionss E.50% & 105 [ i
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Anexo V. CMI: perspectiva del asociado en el PE
ASOCIADOS

Fortalecer la labor de promocian y contacto asociativo con la implementacién de un areafuncion formal para la mejora
1.21. |del hdice de Safisfaccion al Asociado

cumpdir con los Indicadorss de crecimiento, retencion, renuncias y reactivacion asoclativa|  Gestor Asociativo

1211,

Fortalecimiento de 1a labor de contacto asociativo reallzando visltas de Campo a los asoddados|  (Sestor Asociativo

1212

Documentacion e implementacién de un crédito de primer ingreso y de acceo inmediato Credlta{G,astur

Asociativo
1.2.1.3.
Documentar & implementar un moedelo de negocio de autogestion asociativa en el proceso de afiliacion v de

1.2.2. |adguisicion de productos y senicios.

Establacer una allanza esratégica con un provesdor de App y Web franeactlional que parmita brindar una platafoma de acceso .
1271, —— Gerencia
19227 Definir los requarimiantos de [a platforma para 1a Implementacion del plmmdaanlmmyumpu]uumhﬂ:: Gerencia

Fuesta &n Marcha dal process de autogeation y serviclo en linea da la cooperativa| Gerencia/Operaciones

1223

Establecer un modelo de marketing institugional que fortalezea la vinculacion asociativa y el fortalecimiento de la
1.2.3. |relacién con los delegadas y asociados referentes ante el grupo laboral.

1231. Estabiecar |oa requisitos y el perfl del pussto de Gastion asoclativa y Marksting Gerencia
1232 Contratacion y definiclon del plan de Geatidon Asociativa y Merksting Gerencia

Gestor Asociativo y de
Marketing

D Il de campanas y eventos de contacto y vinculacion de productos y senviclos

1232

" Pagina 181|191

dall



Elaboracion de un Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion
para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.

Anexo V. CMI: perspectiva de procesos 'y Tl en el PE

PROCESOS ¥ TECNOLOGIA

Tecnologico

TEC | S

1.3.

La Innovaoldn v la trancformacldan digital an procura de proplolar la autogsctidn ds loc
serviclos por parte de loc acooclados oc un concepto de Innovacldn que distingues a la
cooparativa.

Recponcable

Z0ZE

Z028

Zoze

ldentificar los procesos relevantes del negocio ¥ proponer una mejora integral de los mismos con
la Intenclén de hacerios mas afectivos v de meajor adaptabliidad para =) ssquema de autogestidn.

1.3.1.1.

Raduoir tliampos de recpuscta on loc prooscos relsvantsc dsl negooclo.

Gearancla/acscor
Externo

Revisar Integralm =nte
los procesos de la
organizaclan y definir
la j=rarguia de
abordajs/Esctablecer
= plan de revislon ¥
adecuacldn de=
procesos/desarrollar
=| Plan Plicto con la

labor de o récibo

Ellminar depaendenclac al generar Informaocldn a otrac unidadec

SGerencla/B@ector de
datos

Abordar al menos 3
procesos para su revisidn
¥ redefiniclan

Abordar al menos <4
Procssos para su
revision ¥
redafinicidn

Contratar una persona
que gestions v
administre todo o
relaclonado con datos
e Inteligencla
comerclalfinciuye=
redes soclakes ¥
rnant=nliml=nts o=
FPlataformas e
serviclo “irtual

Plan de soports a
plataformas virtuales,
mantz=nimi=nto de redeas
soclales vy gestlén de
datos (ord=namil=nto v
clasicaclédn de bases de
datos) definido.

Flan d= soport= a
platatormas virtualss,
mantenimi=nto de
redes soclales v
gestldn de datos
fordenamilento w
clasificaclan d=
bases de datos)
definido.

Ravicar ¥y readsouar loc prooscos relacionados oon la Unidad de Cradito

Ccradito/Ssctor
Acoclativo

Revisar ¥ replantear
Intergralment= =|
proceso ¥ las politicas
de= crédio de mansra
que a3 gestion ¥ los
tlempos de respuessta
se reduzcan al
S0%Amplementaclén
del primer crédito =n
linea

Hormallzar =] producto de
crédito en
Linea/incorporac|an de 2
nuevos productos de
crédito sspeclallzados &n
wivienda ¥ de desarrollo
=condmico famililar.

Allne=ar la plataforma
virtual para gue al
menos & S0% d= os
creditos pusdan ser
pgestonados,
formallzados v
dessembolsados =n
I

ldentificar las brechas y desarrclar un modsio de automatizacion de procesos
serviclos al asoclado &n aras de reducir los tlempos de entrega ¥ me]orar

de sopore v
la efectividad de=l

1.3.2 serviclo.
Identificar ¥ Jerargulzar
los procesos de
Ssoporte para
Idantiflcar v raducir loc tlempos "muesrtoc” en loc prooscoc relsvantec del Naegoolo G,r,l;ftl:::g,:ar adecuaricos a un
modelos de
transformacian digital
(100%8 )
Desarrcllar los Allnear todos los
Identiflcar los proocesos gue deben ceor automatizados para lograr una mayor sfectividad [(@erencla/Recponcakl '::;fﬂ":u‘z::uﬂnl-:rﬂ): DmCE'I:::::b!::urh al
an la rscpuscta al acoolado ac de proocecoc i R e tranaformachan digital
1.32.2.2. soporte (100%) {100%8)
. Ciocumentar n
capacidades Intermas Establecimiento de una ‘I:r:'?]w:t:; ;’;
Valldar loe proveedores vigentecs ¥ valldar poclbles proveedores v allados ectratégloos Serencla‘/acecor m:ﬂ:fﬂ'::::zi‘;::n’ :":T:‘:EE:::::EDL?;;;" allados estratéglcos
prara la gection virtual v trancsformacian digital de la coopearativa. Externo =| proyecto de
=n la labor de de pagina transacclonal v T el e I e
soporte/identifilcar app de serviclos. =n Linea de
1.3.2.3 atternativas de meajora COOPEBACEN R.L.
Mejorar los alcances de la labor de control de procesos en aras de que la labor de transformacién
1.2.3 digital s=a funcional para todos los asoclados.
Identificar loc proocecoc de coporte v cerviclo que raqulerean de mejorac de control para Serescla/Aceacor 100.00%
1.3.3.1. garantizar la caeguridad an &l proosaco des trancformaocldn digltal Externo
Documentar un plan de decarrolic teonoldgloo ¥ de Inverclon gradual de recuroc en la Serecla/Acecor 100.00%
1.32.3.2 adecuaciédn gradual des Ila trancformacidn digital d= la cooparativa. Externoc
Dafinir loc alcanocess ¥ términoc de refarancla de ampllacion de cerviclos sxterncs de Garscla/Acecor =p.,00% =o,00%
1.2.3.3 auditoria v control dl&ltal ds loc prooscoc Externo

atl
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Anexo VI. CMI: perspectiva de crecimiento en el PE

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Definir & implementar una estructura funcional de orden dinamico que se ajuste a |3 atencion de diferentes perfiles de
1.41.  |mercado y con especial anfasis a las nuevas generaciones.
Rewvigar la scructura op actual y una pr de ajucts Ia Inlolativa de trandformacian digltal. GerecialAsesor
LALL Incluys |a propuschs y &l cho para cu lan al Cox o e olidn Externo
Identifloar o] requerimilants de ajushs funolonal de puscos y act o ey de puscios sapooiflons ques GerecialAsesor
1413 deben o adecuados, EXI:EITIO
Inlolar & procsco o ajucts des scructura v definir |a facs de a8 para sl proosco o GerecialAsesor
1414 transformacian diglial de la cooperativa Externc
Disponer de un programa de capacitacion y formacion del personal enfocade al desamol de habilidades y|
142 |co i la generacidn cion de senicios financieros y solidarios digitales
Gerecia/Consejo de
Decarmallo ds conoumilsntos practioss ¥ malss ds Coopsrativas Dightales) Administracion/Ases
or Externo
Leovanta nto de de fior practica de las a de copore operativo (Acompafamiento téonloo ¥ soporte &n la GerecialAsesor
platatorma digital)| Externo
1424,
Le nto de dec e practioa de |ac Areac de Grvicio al aseniado ¥ e geclion comerclal (Gection ¥ GerecialAsesor
de neg digital) Externc
1423
Foralecer la geston de gobiemo corporativo, principalmente en ko que se refiere a labor de control intermo y el
143 |fortalecimiento de las funciones orientadas a generar lineas de defensa.
Consejo de
Implsmsniar y adsouar (o requarimisnios y busnac praotioac an matsria ds Goblsmo C vl da loc|Administracion/Comit
ecandarec de ldonsidad ¥ de |a busna gection & de Eduacion ¥
Bienestar Social
1423
Gerencia
Imglementar la Unidad de o b Inecdit i I|General/Responsable
de Area
14,34,
Gerencia
¥ sl arsa ds oon 1a de un modslo ds busnas practicas de mersado. | General/Responsable
de .ﬁ.rea
1432
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Anexo VII. Inventario de equipos

TEC Tecnologico
de Costa Rica

Sistema operativo

Windows 10 Pro 21H1
Windows 11 Pro version 21H2
Windows 10 Pro 21H1
Windows 10 Pro 21H1
Windows 10 Pro 21H1
Windows 10 Pro version 21H1
Windows 11 Pro version 21H2
Windows 10 version 21H1
Windows 11 Pro version 21H2

C

A B H
1 Mombre de la maquina Mombre del usuario  Serie del equipo
2 |COOPEOO1-HP b Backup PF2KFXZ32
3 COOPEQO2 h Ivannia Zufiiga PF2KDZRP
4 |COOPEOO3 b Roxana Umana PF2KEBOY
5 COOPE0OD4A Y Gretchel Espinoza PF2ZKEGT1
6 |[COOPEOOS b Francini Matarrita PF2KFZ1G
7 COOPEQOG " Gabriela Sanchez PF2KFXVW
8 |[COOPEOQO7 Y Marco Sequeira PF2KDRDS
5 COOPEOO20 Erick Contador PF1HERVZ
L0 | COOPEDS Maynor Luna PF-AMOFI1R
11
Anexo VII1. Inventario de licencias
A B
Licenciamiento Cantidad
Licencias Microsoft 365 Empresa Estandar 16

atl

Vencimiento

27/2/2024 (la compra se hace automatica, es anual)
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]
Garantia
Expirada
Expirada
Expirada
Expirada
Expirada
Expirada
Expirada
Expirada

K
Descripcion del equipo
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo Thinkpad E15
Lenovo ldeapad 330
2026 Lenovo Thinkpad E16

D
Contacto
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Anexo IX. Inventario de proveedores de Tl

L= = R (= R I i T R

10
11
12
13
14

16
17
18
13

20
1

A
C.M.A
2208-4660

Conzultek, 5. A.
Pamela Hernandez
2221-6300

Quarzo
4001-6767
servicio.soporte@guarzo.com

STE

Servicios Técnicos Especializados
2256-2021

soporte@stecr.com

Tracto motriz
Mario Tenorio
2549-2533
7298-8883

atl

de Costa Rica

Electrotécnica - Soporte Critico
2010-5000
800-CRITICO (mantenimiento UPS)

MEBT Computacion de Costa Rica 5.A.
Einy Valladares Acufia
2243-1010 (Mantenimiento UPS)

Tigo Business (enlace 30 megas simétrico)

"200 0079637
Suscriptor: 10913098
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Anexo X. Presupuesto proyectado para Tl

E [

[u]

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

m

1 |COOPEBACEN.R. L.

2 | PROYECCION DE PARTIDAS DE GASTOS E INVERSION EN ACTIVOS PARA PROYECTOS 2024

3

4 | PARTIDAS DE GASTOS 2024

5 Presupuesto MDntDEESfDUtar Detalle de lo contratado
E

T

] 43 205 600,00 8550000,00 Contrato mantenimienta CODEAS en la nube ulabores adicional
3 |[soporte Codeas, Conzultek y licencias software) 1631800,00  Licencias Office 365 anual + Pawer Bl

n GO0 000,00 Antiviras

1 18000 000,00 Transformacion digital

12 74580000  |Implementacidn Codeas en la nube

12 12585 000,00 QOUTSOURCING TI: Conzuliek

14 1000 000,00 Imprevistas

15

1E 2805 000,00 36000000  Mantenimiento impresora

17 |Imantenimiento impresara w LIPS, planta eléctrica v aire acondic) G00000.00  Mantenimienta aire acondicionado

18 1500 000,00 Contrato mantenimiento planta eléctrica v previsidn suministras,
19 13500000 Mantenimienta UPS

20 | 150 000,00 Suministros para mantenimiento de equipo de computo
21

22

23 |PARTIDA DE INVERSION 2024

a4 Presupussto Mnntnz?j;fcutar Detalle de lo contratada
25

& |EQUIPO COMPUTOY SOFT'WARE 30475 000,00 300000000 Comprade estaciones de trabajo - provectaor
27 G475 000,00 Sinpe [estimado inversian en saftw are)

28 S000000,00 Mejoras web v app

249 TO00000,00  Software CRM

30 00000000 Desarollo DA en Gestidn en linea v App

H

Anexo XI. FODA: Debilidades

DEBILIDADES

Problemas de
Organizacion

La atencion al

cliente es deficiente

Sobrecarga de

o funciones del
Falta comunicacion (s

personal
administrativo
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Anexo XII. FODA: Oportunidades

OPORTUNIDADES

= ) sk 2, = i @

Disponibilidad Incrementar la Agilidad en el Tasas de interés Créditos para Capacitacidon Tecnologias
inmediata de base asociativa servicio interno atractivas. liquidez innovadoras para
productos mejorar la
experiencia del
aseciado

Anexo XI11. FODA: Fortalezas

FORTALEZAS

1. Experiencia del personal
2. Versatilidad
3. Ayudas econdmicas

4. Capital humano

5. Nivel profesional académico de los miembros del Consejo y Comités

6. Solidez financiera de la cooperativa
7.Fidelidad

187191
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Anexo XIV. FODA: Amenazas

AMENAZAS

Falta
estrategias de
mercadeo

Desafiliacion
por liquidez

Competencia Falta de Falta de
fuerte afiliacion politicas

Anexo XV. Ejemplo de reporte en Sophos

Eventos Sophos Cloud
Gravedad Evento Usuario &u% de Dispasitivo md;. Cuéndo Direcclén IP
Bajo Fallé la descarga de suites desde el Francini Usuarios COOPEDDS 5(2/2411:10 AM 1T2.16.46.104
servidor Matarrita
https://sus.sophosupd.com.
Bajo Fallé la descarga de suites desde el Marco Vinicio Usuarios COOPEOODT 5/2/24 3:30 AM 1T2.16.46.110
servidor Sequeira
https://sus.sophosupd.com.
Bajo Fallg la descarga de suites desde el Gabriela Sanchez  Usuarios COOFEDDS 5/2/24 7:08 AM 172.16.46.105
servidor
https://sus sophosupd.com.
Baja Falld la descarga de suites desde el Erick Romera Usuarios Caopedl20 5/1/24 7-50 FM 172.16.46.120
servidor Cordero
https://sus.sophosupd.com.
Bajo Fallé la descarga de suites desde el Roxana Umana Usuarios COOPEODD3 5/1/24 2:59 PM 1T2.16.46.102
servidor
https://sus.sophosupd.com.
Bajo Fallé la descarga de suites desde el Erick Romero Usuarios Coope0020 4/30/24 T:50 PM 1T216.46.120
servidor Cordero
https://sus sophosupd.com.
Bajo Fallé la descarga de suites desde el Roxana Umarfia Usuarios COOPEOD3 4/30/24 9:28 AM 1T2.16.46.102
servidor
https://sus sophasupd.com.
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Anexo XVI. Ejemplo de monitoreo en Sophos #1

SOPHQOS Panelesdecontrol ~ Mis productos v Alertas  Informes  Personas v Dispositivos v *“ A @ 6

Coopebacen

Mostrar todos los tipos de gravedad

Los elementos marcados se incluyen en los resultados de
eventos

+ Tipo(0)

+ Detecciones en tiempo de ejecucién (0)

v Programas maliciosos (0)

v Aplicaciones no deseadas (PUA) (0)

+ Infracciones de politicas (0)

+ Actualizaciones del producto (0)

Exportar « [

Anexo XVII. Ejemplo de monitoreo en Sophos #2

SOPHQS Pranelesdecontrol v Mis productos v Alertas Informes Personas v Dispositivos v

Sophos Central Dashboard

Coopebacen

0 0

Numero total de alertas Alertas altas A Alertas medias © Alertas bajas

Alertas mas recientes
Actualmente no tiene ninguna alerta.
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TEC

Anexo XVIII. Salarios minimos de Costa Rica por formacion universitario

LISTA DE SALARIOS MINIMOS
SECTOR PRIVADO
ANC 2024

Segin Decreto N*44293-MTSS, publicado en la
Gaceta N*232, Alcance N*250 del 14 de diciembre del
2023. Rige 01 de enero del 2024

SIGLAS Y SALARIOS MINMOS
TONC  Trakajador en Ocupachin No Calficads £ 195085
TOSC  Trabajador ea Coupaciin Semicaificada c12on
100 Trabujador on Ocupacisn Callicadn ¢0ueN
T0E  Trabajador en Ocugachn Especialzaca ¢ 1561391
TES  Tratajador de Especialzacion Supercr ¢
TONCG  Trabajodor en Ocupachin No Calficada (Gentrice) ¢ 35860050
T0SCG  Trabajador en Ocupaciin Seicalificad (Gentrico) ¢ 389.961 60
T0CG  Trabajador e Ccupaciin Califcad (Geadrico) £ 400 461,60
TNED  Tienieo Medio en Educaciin Diversificada (27aE L)
TOEG  Trabajader o Ceupocion Especialada (Gendeico) ¢ 4632089
TEdS  Técrico de Eduzacktn Superior g8
OES  Diplomado de Educacion Superier 8% 9
Bach.  Bachiller Uriversitaric £638 28951
L Licenciado Universtario ¢ THS S5 47
“Salano Minimo Mensual.
£l Sakrio Minimo que no tiene ninguna ndicacién {7),
=13 por jomada ordinaria

Para mayor informacion y debido a que se han hecho
circular alg Nstas alteradas, se sugi it
per my en el Dep, de Salarios Minimos
en Barrio Tournon, Edificio Centro Comeraial Tournon,

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, primer piso.

Esta hista estd disponible en:
www.mtss.go.cr

Anexo XIX. Ejemplo de comparacion de software en Capterra

Zoho CRM
w242 6723 & ERM VS.
uUsD 20,00 PRECIO INICIAL

mes

® Version gratuita @ Prueba gratuita OPCIONES DE PRECIOS

202 A FUNCIONALIDADES
70 ~ INTEGRACIONES
4167230 C___ FACILIDAD DE USO

dall

Salesforce B2B Com...

@ W 4,7 (7)

No se han encontrado precios

€ Version gratuita € Prueba gratuita

57

No se han encontrado integraciones
e 4sm
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Anexo XX. Carta firmada por el filélogo Edgar Rojas

San losé, 8 de mayo, 2024

Tribunal Examinador

Escuela de Administracién de Tecnologias de Informacion

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Leiy corregi el Trabajo Final de Graduacién: “Elaboracién de un Plan Estratégico de

Tecnologias de Informacion para el periodo 2024-2026 en COOPEBACEN, R.L.", elaborado

por el estudiante Cristopher Mora Brenes, carné 2018142457, para optar por el grado

académico de Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacién.

Corregi el trabajo en aspectos como: construccion de parrafos, vicios del lenguaje que se

trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacidn y otros relacionados con el campo filolégico,

y desde ese punto de vista considero que esta listo para ser presentado como Trabajo

Final de Graduacion, por cuanto cumple con los requisitos establecidos por el Instituto

Tecnoldgico de Costa Rica.

M. Sc. EdRar/Rojas Gonzalez

Carné 2

Teléfonb 88822158

Correo: edgarrojasg27@gmail.com
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