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Trabajo Practico: Gobierno v Procesos de Tl

"El gobierno de Tl es una parte integral del Gobierno Corporativo, ayuda al logro de los
objetivos de negocio, balanceo de los riesgos y obtener retornos de las inversiones”

Objetivos especificos:
» Comprender el marco de gobernabilidad de Tl y sus beneficios.
» |dentificar areas de enfoque del gobierno de Tl
* Vincular areas de enfoque del gobierno de Tl con casos de estudio.

Tarea previa:
Lectura del material teérico indicado por la catedra sobre el tema y asistencia a las clases teéricas.
Consideraciones previas:

AREAS DE ENFOQUE DEL GOBIERNO DE TI

Alineacion Egtratégica

Medicion Desempefio Entrega de Valor

Gobierno de TI

Administracion Recursos Administracion Riesgos

Ejercicio 1:
Planteamiento de un caso dialogado:

Miguel Saylor (MS) trabaja en el area de Sistemas de la empresa “Sin Gobierno SA”, Usted es
estudiante de ciencias econdémicas de la UNSa, ambos se encuentran en la puerta de un ascensor
de dicha empresa, siendo las 22:00 hs. A continuacién, se detalla el didlogo:

Usted: - Que tal?

MS: - Pues... mal. Llevo dos dias instalando una nueva sucursal de la empresa y mira la hora que
tengo que irme a casa.

Usted: - A dormir un rato y otra vez de vuelta...

MS: - Como mucho...mafana es la inauguracion y todavia nos falta la mitad del equipo, las
comunicaciones. Todavia no hemos hecho una prueba de conectividad con la central. Encima nos
llega el servidor con la dltima versién instalada que ni conocemos. Me parece que manana los clientes
van a hacer las pruebas por nosotros. Es que no entiendo cémo pueden tomar una decision asi de
un dia para otro.

Usted: - Si lo piensas es muy dificil que esa decision se haya tomado de un dia para otro. Por ejemplo,
el tiempo que lleva encontrar un lugar donde abrir la sucursal, desde hacer las negociaciones,
conseguir los permisos, hacer las reformas, no son decisiones que se tomen de un dia para otro, de
hecho es muy probable que se haya tomado el afio anterior



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SALTA
Facultad de Ciencias Economicas, Juridicas y Sociales
Catedra: SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA GESTION — GESTION DE Tl - SRMRF - SRT

MS: - Visto asi, la verdad tienes razén. Es decir que deberia ir a decirles un par de cosas...

Usted: - En realidad la responsabilidad es compartida entre todos, los planes estan definidos y
responden a una necesidad especifica de la empresa. ;Seguramente que para hacer ese proyecto
has tenido que dejar de lado algun trabajo que estabas haciendo?

MS: -Eso seguro

Usted: - Lo que pasa es que estamos muy ocupados en la tecnologia. Y la tecnologia lo que tiene
que hacer es apoyar los objetivos del negocio. Por eso es necesario organizarse en procesos. Para
que cada uno tenga una responsabilidad y unas tareas claras...

MS: - ...Y conozca sus roles y pueda asignar los recursos a esos roles.

Usted: - y también conozca mejor...

MS: - ....las necesidades del negocio

Usted: - Y llegue a tiempo con los servicios

MS: - Y pueda irse temprano a casa. Pero... ; Como podemos lograr todo eso?
Tarea:

Se pide elaborar una respuesta a la pregunta de MS. Para ello, asocie el caso de estudio con las
areas de enfoque de gobierno y procesos de TI.
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RESOLUCION SUGERIDA EJERCICIO 1

IDENTIFICAR EL PROBLEMA CON LAS AREAS CLAVES DEL GOBIERNO DE Ti

Para elaborar la respuesta a “é¢Cémo podemos lograr todo eso?” se sugiere emplear un formato tabular de cuatro columnas: parte del problema, drea clave del gobierno
Tl, dominio y proceso.

En la primera columna se debe identificar las partes del problema, en las siguientes se deben asociar las dreas claves del gobierno de Tl, sus dominios y procesos
correspondientes:

Parte del problema Area clave del gobierno Tl Dominio Proceso
Sistemas instala sucursal en tiempomuy | ¢ Entrega de valor * Planeary organizar e Definir plan estratégico de Tl
breve *  Medicion de desempeiio e Monitoreo e Administrar proyectos
e Entregay soporte e Evaluary administrar riesgos de Tl

* Monitorear y evaluar desempefio de Tl

Falta mitad del equipoy comunicaciones | ¢ Entrega de valor e Entregay soporte e Administrar servicios de terceros
e Administracién Recursos e Adquisicion e | * Administrar configuraciones
implementacion e Adquirir 'y mantener infraestructura
e Monitoreo tecnoldgica

e Adquirir recursos de Tl
e Monitorear y evaluar desempeiio de Tl

Falta probar conectividad con la central | ¢ Administracion Riesgos e Entregay soporte e Evaluary administrar riesgos de Tl
e Entrega de valor e Adquisicidn e | ¢ Definiry administrar niveles de servicios
e Medicién de desempefio implementacion e Administrar servicios de terceros

e Monitoreo e Administrar configuracion
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Parte del problema

Area clave del gobierno Tl

Dominio

Proceso

Adquirir 'y mantener infraestructura
tecnoldgica
Monitorear y evaluar desempefio de Tl

El dia de la inauguracién llega ultima
version de servidor nuevo que se
desconoce

Administracion Riesgos
Entrega de valor
Administracion Recursos

Entrega y soporte
Adquisicién
implementacion
Monitoreo

Evaluar y administrar riesgos de Tl

Definir y administrar niveles de servicios
Administrar servicios de terceros
Administrar configuracién

Adquirir 'y mantener infraestructura
tecnoldgica

Monitorear y evaluar desempefio de Tl

Clientes haran pruebas por sistemas

Entrega de valor

Entrega y soporte

Administrar desempefio y capacidad
Monitorear y evaluar desempefio de Tl

Por que se decide de un dia para otro?

Alineacidn estratégica

Planificacién
organizacién

Definir plan estratégico de Tl
Administrar proyectos
Monitorear y evaluar desempefio de Tl

Hacer proyecto implicd dejar de hacer
algo

Administracion Recursos
Administracion Riesgos
Medicién de desempefio

Planificacion
organizacién
Monitoreo

Administrar proyectos

Evaluar y administrar riesgos de Tl
Administrar inversion en Tl
Monitorear y evaluar desempefio de Tl




UNIVERSIDAD NACIONAL DE SALTA
Facultad de Ciencias Econdémicas, Juridicas y Sociales
Catedra: SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA GESTION — GESTION DE Tl - SRMRF - SRT

Ejercicio 2:
Analisis de Memoria Anual:

Considerar de la Memoria Anual Integrada 2021 del Banco Patagonia, partes del capitulo 9, el
cual se transcribe mas adelante.

Fuente: https://www.bancopatagonia.com.ar/institucional/banco-patagonia/rse.php
Tarea:

Se pide leer el extracto de la memoria, analizar e identificar inversiones tecnolégicas realizadas
por la organizacion. Asociar dichas inversiones con las areas de enfoque de gobierno y procesos
de Tl de mayor relevancia.

Transcripcion MEMORIA ANUAL INTEGRADA 2021 del BANCO PATAGONIA
CAPITULO 09. CAPITAL INTELECTUAL E INDUSTRIAL

Banco Patagonia pone sus esfuerzos en acelerar la transformacion digital de sus procesos,
impulsado por su definicion estratégica de intensificar la digitalizacion de sus negocios, cambios
regulatorios promovidos por el BCRA, el ambiente competitivo y las condiciones impuestas por la
pandemia por COVID-19. Con el objetivo de cumplir politicas para minimizar riesgos, optimizar sus
recursos e impulsar el potencial humano, desarrolla procesos de crecimiento digital a través de
canales virtuales con propuestas de productos y servicios, y de atencion al cliente

1. NEGOCIOS DIGITALES

En un marco de transformacién digital y de estar a la vanguardia de las nuevas tecnologias para
aumentar la accesibilidad y generar impactos positivos en las personas y el planeta, Banco
Patagonia puso el foco en desarrollar soluciones y herramientas digitales para facilitar la autogestion
de los usuarios, generar nuevas ofertas digitales, fortalecer el uso de estos canales y adoptar las
metodologias agiles para acelerar su proceso de digitalizacion y optimizar la experiencia tanto de
los clientes como de los colaboradores.

Ademas, en 2021 el Banco trabajé en acciones direccionadas a la conversiéon de los clientes de
todos los segmentos en usuarios digitales, logrando llegar al 58,5% de nuestros clientes como
usuarios habituales de nuestros canales digitales

Con base en estos lineamientos, durante 2021 se destacan los siguientes lanzamientos y
actualizaciones en la banca digital:

« Cultura Organizacional. Creacion del COE (Centro de Excelencia Agile) con un objetivo prioritario
de impulsar la agilidad en toda la organizacion, facilitar en el uso del marco metodol6gico de trabajo
en las salas agiles y generar el espacio para el trabajo colaborativo entre las diferentes areas del
banco.

» Experiencia del usuario. Desarrollo de una nueva App para clientes Empresas, con el objetivo
de completar la oferta y seguir consolidando los canales digitales como el principal canal
transaccional para este segmento de clientes.

* Innovacion. Integracion de la solucion de pagos via MODO en la App Patagonia Moévil, desde
donde los usuarios pueden escanear y realizar pagos a través de los cddigos los QR disponibles en
los comercios.
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* Incorporacion de nuevas funcionalidades 100% online en los canales digitales de personas
vinculadas con la autogestion en medios de pagos (alta de productos, administracién de limites,
blanqueos PIN, denuncias por robo o extravio, tracking delivery, entre otros), Préstamos
Personales, Inversiones y Pagos de Servicios In-App

- Implementacién del canal de atencion digital (ChatBot) en la App Patagonia Mévil, que sumo
nuevos dominios de conocimientos e incrementé los niveles de servicios para los clientes.

+ Habilitacién de un nuevo Marketplace en los canales digitales para todos los clientes.

» Transformacion de la solucion de OnBoarding Digital para simplificar el flujo y mejorar la
Experiencia del cliente, manteniendo los estandares de seguridad a través del uso de tecnologia
biométrica para la adquisicion de nuevos clientes.

« Creacién de nuevos modelos analiticos para potenciar la relacién con los usuarios.

« Automatizacion Robética de Procesos (RPA). Durante 2021, el Banco sumé 36 procesos
adicionales a los 15 que se implementan desde 2020. Estos nuevos procesos suponen una
eficiencia en los tiempos de ejecucion de las tareas de un 80 % y una devolucién al Negocio 1227
horas de recursos.

« Virtualizacion de escritorios. Banco Patagonia desarrollé este proyecto con el objetivo de revisar
el modelo de implementacion de sitios de contingencia adoptado oportunamente y proponer una
opcién mas eficiente y alineada a la nueva tecnologia, que permita asegurar su plena disponibilidad
y funcionalidad. En esa linea, se realiz6 la compra del equipamiento y licencias necesarias para
avanzar en la virtualizacién de las aplicaciones y los escritorios, ya que aportan importantes ventajas
en relacién con el acceso, mantenimiento y equipamiento, entre otras. Ademas, se encuentran en
proceso la virtualizacion de aplicaciones propiamente dichas y las pruebas de usuarios.

- Mejoras en tecnologia y sistemas para acompanar las iniciativas de transformacion digital:
mejoras en la capacidad de procesamiento de los Datacenters, renovacion de la infraestructura
tecnoldgica y sumé equipamiento de ultima generacion, aumento de la capacidad de procesamiento
del computador central y de los servidores de mision critica, sistemas de almacenamiento, de
resguardo y de networking. Fortaleciendo su capacidad de resiliencia, el Banco realizdé de forma
satisfactoria varios ejercicios de recuperacion ante desastres de manera 100% remota y en tiempos
reducidos, desafectando la produccién del datacenter primario para pasar a prestar servicio desde
el datacenter secundario.

2. CENTRO DE CONTACTO CON CLIENTES

Apalancados en las nuevas tecnologias y la digitalizacién de los servicios, Banco Patagonia trabajo
en la gestion de contacto con clientes y desarroll6 iniciativas que tuvieron un impacto en la
experiencia del cliente que se vio reflejado los resultados de Net Promoter Score (NPS) de los
canales de atencion.

Entre las iniciativas, se destacan las siguientes.

* Aplicacién de mejoras tecnoldgicas aplicadas (ChatBot PADI, modelo de atencion digital, call back
al IVR) que acelerd los tiempos de atencion en el canal telefénico y el chat.

* Implementacion de ChatBot PADI 7x24 en la App Patagonia Movil con més funcionalidades.

+ Realizacién capacitaciones constantes a los colaboradores en cursos de liderazgo, ventas y
experiencia al cliente.

« Lanzamiento de plataforma comercial y realizacion de talleres de entrenamiento con asistencia de
todos los colaboradores.
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* Difusion de la campana Onboarding con cinco gestores comerciales para llamadas de camparia y
activacion de clientes y mas de 810 altas gestionadas.

« Implementacion de la Estrategia asesores multicanal para generar mayor eficiencia en la atencion
y disminuir los tiempos de espera.

» Entrenamiento a los colaboradores para el manejo de los cuatro canales de atencion: (teléfono,
chat, mail y redes sociales).

3. COMUNICACION DIGITAL A CLIENTES

En 2021, en Banco Patagonia fortalecimos la relacion con nuestros clientes a través de la
comunicacion digital mediante canales propios (de forma organica) y no propios (pauta publicitaria)
para mantenerlos informados de manera constante.

A partir de la incorporacién de las nuevas funcionalidades en los canales digitales y para incentivar
su uso, el Banco desarrollé diversas piezas de comunicacion.

Ademas, llevd adelante una campana orientada a los clientes jubilados y pensionados para que
realicen las operaciones desde sus hogares de manera mas segura, sin tener que acercarse a la
sucursal.

Y para continuar el proceso de transformacion digital, el Banco implementé campanas
digitales de branding y de performance:

Banco Patagonia al toque. Con el objetivo de captar nuevos clientes de manera 100 % online a
través de la plataforma de Onboarding Digital estuvimos todo el afio con una campafa de
perfomance activa en redes sociales, search y display.

MODO. Para incentivar el uso de la billetera virtual trabajamos diferentes campanas de
comunicacion dando a conocer las funcionalidades - pago con QR, envio y pedido de dinero - y las
ventajas del uso de la plataforma digital. Ademas de comunicar a través de nuestros canales propios
de manera organica (email marketing, mensajes push, redes sociales y sitio web) implementamos
una campana de branding y una campana de performance de descarga de la App Patagonia Mévil
para sumar altas de MODO e para incrementar los usuarios digitales en nuestra cartera de clientes.

Club Patagonia. A partir del relanzamiento del nuevo Club Patagonia con la incorporacion de un
Marketplace y nuevos beneficios desarrollamos una renovada identidad visual alineada al nuevo
manual de marca. Para darlo a conocer trabajamos una campafna de comunicacion organica y a
través de pauta publicitaria en nuestras redes sociales.

4. EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Banco Patagonia tiene a las personas y su desarrollo como centro de la gestion. Es por eso que
implementa acciones y procesos en pos de la experiencia del cliente. La misma es medida a traves
de reconocidas consultoras del mercado y con distintas herramientas como estudios propios del
banco o entre empresas del sector. Estos estudios internos y externos han permitido monitorear la
experiencia del cliente en canales como son: la Red de Sucursales, los canales digitales como
ebank, Patagonia Movil y el Canal de Relacionamiento Digital (Padi) y el Centro de Contacto con
Clientes, brindando asi a las areas de negocios y a los de canales de atencién el resultado de las
mediciones y la informaciéon que el cliente nos comunica en dichos estudios, tanto a nivel de
indicadores como de sus opiniones en relacién a su experiencia, para que los distintos equipos
internos en forma conjunta desarrollen las mejoras permanentes que aseguren una experiencia del
cliente que posicionen al Banco como uno de los mejores bancos en dicha dimension.

Ademas, se realizd la contratacién, adquisicion y puesta en funcionamiento de una nueva
herramienta tecnolégica para la generacién de encuestas propias generadas en el Banco, a fin de



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SALTA
Facultad de Ciencias Econdémicas, Juridicas y Sociales
Catedra: SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA GESTION — GESTION DE Tl - SRMRF - SRT

potenciar las mediciones de experiencia de nuestros clientes en los distintos canales de atencién y
en las principales interacciones, brindando asi el feedback con la voz del cliente a los distintas areas
en pos de desarrollar continuamente mejoras y nuevos servicios, para posicionar al Banco como
uno de los mejores de su entorno competitivo en la dimensién de Experiencia del Cliente.

5. GESTION DE RECLAMOS

El Banco cuenta con un sistema propio de registro, solucion y seguimiento de los reclamos. Este
sistema centraliza los reclamos para integrar los datos cuantitativos y ofrecer reportes para la toma
de acciones y la mejora de los procesos.

A partir de la emergencia sanitaria, el sistema de Gestién increment6 el contacto con clientes a
traves de medios digitales. Ademas, se estableci6 un consenso y compromiso para lograr los
resultados operativos con el desafio de trabajo remoto.

Por otra parte, como consecuencia del uso de los canales digitales, surgié una nueva
tipologia de reclamos: el fraude electronico. Para hacer frente a este desafio, Banco Patagonia
trabajé fuertemente en la definicion de un proceso de andlisis y resolucion de los reclamos, y
también en la ejecucién de acciones de mejora para la reduccién de ese tipo de eventos, como por
ejemplo doble control en e-Bank al momento de operar. Estas acciones, desarrolladas en conjunto
con el BCRA, quien participd activamente, tuvieron un alto impacto en la satisfaccion del cliente y
la reputacion del Banco.

Durante 2021, el Banco trabajé principalmente con estas tipologias de reclamos:
+ desconocimiento de compra con tarjeta de crédito y débito;
» comisiones cobradas en cuentas a la vista (caja de ahorro, cuenta corriente);
El plazo de resolucion de reclamos se redujo de 10 dias a 7 dias.
6. SEGURIDAD FiSICA

Ante las regulaciones vinculadas a la pandemia por COVID-19, el Banco establecié desde 2020
protocolos correspondientes para garantizar la salud y seguridad de todas las personas que
concurran a la red de sucursales. Por otra parte, se realizaron adaptaciones en las sucursales para
incrementar la seguridad fisica.

Banco Patagonia brind6 capacitaciones sobre las medidas de prevencion ante el COVID-19 para el
100 % de los colaboradores y cursos e-learning sobre primeros auxilios, y prevencion y extincion
de incendios. Ademas, realiz6 evaluaciones en materia de salud y seguridad en sucursales sobre
el Plan de Evacuacion (100 %), iluminacion (9,65 %), ergonomia (100 %) y PAT -puesta a la tierra-
, (100 %). Por otra parte, capacit6 al 100 % de los guardas de empresas de seguridad que trabajan
para el Banco, sobre seguridad y vigilancia, temas legales, derechos humanos y primeros auxilios
ya que es requisito legal para prestar el servicio.

7. SEGURIDAD EN EL MANEJO DE DATOS

Banco Patagonia definié una estrategia para proteger a la entidad de las amenazas y los riesgos de
seguridad de la informacién. En este sentido, dispuso nuevas capacidades que controlan vy
previenen riesgos de seguridad légica y riesgos de ciberseguridad asociados a amenazas surgidas
de entes externos, incluso fuera del entorno propio del Banco.

El mantenimiento del sistema de gestién de la seguridad de la informacién (SGSI) y la renovacion
de la certificacion ISO 27001 se convirtieron en herramientas que aseguran la proteccién de los
activos de informacién de la Entidad.
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El desarrollo de estas herramientas de gestion de seguridad de la informacion y
Ciberseguridad ayudan al Banco a:

« dar visibilidad ejecutiva a las medidas de proteccion implementadas;

« difundir y fomentar una cultura de seguridad de la informacion basada en la razonable gestién de
los riesgos asociados a los activos;

« trabajar en una defensa de los ciberataques y ciber riesgos;

* gestionar una recuperacion rapida frente a la materializacién de amenazas, mejor conocida como
ciber-resiliencia.

Este modelo, es capaz de soportar las necesidades presentes y futuras del Banco, analizar los
objetivos aprobados por la Direccion y determinar qué procesos seran necesarios instaurar en pos
de la mejora continua del SGSI. Estas acciones son necesarias para adaptar de una manera eficaz
los objetivos estratégicos del Banco, y asi poder brindar soporte en materia de seguridad informatica
y proteccion de activos de informacion

En relacion con la Seguridad Informatica y Proteccion de Activos de Informacion (SIPAI), desde
2020 Banco Patagonia trabaja en una Estrategia de Ciberseguridad, alineada a los objetivos del
negocio, a partir de la cual establecié los enfoques de ciberseguridad y seguridad en la nube.

La utilizacién de tecnologia es esencial para Banco Patagonia, en ese sentido, la ciberseguridad se
convirtié en una de las prioridades de la entidad, en la medida que aumentan los ataques a través
de la red en el mundo. Por eso, desde el area de SIPAI es imprescindible acompanar el crecimiento
del negocio digital con la seguridad necesaria. Por ejemplo, a través del desarrollo de un plan de
Capacitacion y Concientizacién para clientes internos, que incluyeron concientizacion digital y la
realizacion de la Semana de la Seguridad con capacitaciones especificas. Ademas, desde la web
institucional del Banco, redes sociales y correo electrdnico se puso el foco en la concientizacion
para clientes externos.

RESOLUCION SUGERIDA

EJERCICIO 2
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/ Administracion de
Recursos

Alineacién Estratégica

Se enfoca en garantizar la alineacién entre los planes de negocio y de Tl; en definir, mantener y validar la
propuesta de valor de Tl; y en alinear las operaciones de Tl con las operaciones de la empresa.
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Entrega de Valor

Se refiere a ejecutar la propuesta de valor a todo lo largo del ciclo de entrega, asegurando que Tl genere los
beneficios prometidos en la estrategia, concentrandose en optimizar los costos y en brindar el valor
intrinseco de la Tl

Administracidén de Riesgos

Requiere conciencia de los riesgos por parte de los altos ejecutivos de la empresa, un claro entendimiento
del apetito de riesgo que tiene la empresa, comprender los requerimientos de cumplimiento, transparencia
de los riesgos significativos para la empresa, y la inclusién de las responsabilidades de administracion de
riesgos dentro de la organizacion.

Administracién de Recursos

Se trata de la inversidn optima, asi como la administracion adecuada de los recursos criticos de TI;
aplicaciones, informacion, infraestructura y personas. Los temas claves se refieren a la optimizacién de
conocimiento y de infraestructura.

Medicién del Desemperio

Rastrea y monitorea la estrategia de implementacion, la terminacién del proyecto, el uso de los recursos, el
desempeiio de los procesos y la entrega del servicio, con el uso, por ejemplo, de balanced scorecards que
traducen la estrategia en accion para lograr las metas medibles mas alla del registro convencional.

Luego de lectura, andlisis e identificacion de partes vinculadas con Tl en la memoria, se completa siguiente
cuadro:

Inversion tecnolégica | Area clave del gobierno | Dominio de Proceso de Proceso de Tl
Tl relevante Tl relevante relevante
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Inversion tecnoldgica

Area clave del gobierno Tl relevante

Dominio Procesos de Tl relevante

Proceso de Tl relevante

1. Negocios Digitales

Alineacidn estratégica. Administracion
de recursos. Administracion de Riesgos.
Entrega de valor.

Planear y organizar. Adquirir e

implementar. Entregar y dar soporte.

Administrar Proyectos. Evaluar y
Administrar Riesgos de Tl. Administrar
Inversion en TIl. Adquirir y mantener
Infraestructura Tecnolégica. Otros.

2. Centro de Contacto con
Clientes

Alineacidn estratégica. Administracion
de recursos. Entrega de valor.

Planear y organizar. Adquirir e

implementar. Entregar y dar soporte.

Administrar Proyectos. Facilitar la
Operacion y el Uso. Otros.

3. Comunicacion digital a
clientes

Alineacidn estratégica. Administracion
de recursos. Entrega de valor.

Planear y organizar. Adquirir e

implementar. Entregar y dar soporte.

Administrar Proyectos. Administrar
Inversion en TI. Facilitar la Operacion y el
Uso. Otros.

4. Experiencia del cliente

Alineacidn estratégica. Administracion
de recursos. Entrega de valor. Medicion
del Desempeiio.

Adquirir e implementar. Entregary
dar soporte. Monitorear.

Adquirir y mantener software aplicativo.
Administrar los datos. Otros.

5. Gestion de reclamos

Administracion de Riesgos. Entrega de
valor. Medicion del Desempeifio.

Planear y organizar. Entregar y dar
soporte. Monitorear.

Evaluar y Administrar Riesgos de TI.
Administrar la mesa de servicio y los
incidentes. Otros.

6. Seguridad fisica

Administracion de recursos.
Administracion de Riesgos. Entrega de
valor.

Planear y organizar. Entregar y dar
soporte.

Evaluar y Administrar Riesgos de TI.
Garantizar la continuidad del servicio.
Otros.

7. Seguridad en el manejo de
datos

Alineacidn estratégica. Administracion
de Riesgos. Entrega de valor. Medicion
del Desempeiio.

Planear y organizar. Entregar y dar
soporte. Monitorear.

Evaluar y Administrar Riesgos de TI.
Administrar la mesa de servicio y los
incidentes. Garantizar la seguridad de los
sistemas. Otros.




