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RESUMEN:

La informacién es uno de los activos mas importantes para las organizaciones, donde los
sistemas de informacién y disponibilidad de estos juegan un rol preponderante para la
continuidad de un negocio y la toma de decisiones, es por ello, que las organizaciones
desarrollan e implementan lo que se conoce como BCP (Business Continuity Plan) 6 PCN (Plan
de Continuidad del Negocio).

Plan de Continuidad del Negocio (PCN) es el resultado de la aplicacion de una metodologia
interdisciplinaria, llamada Cultura BCM (Business Continuity Management) 6 ACN
(Administracién de la Continuidad del Negocio), usada para crear y validar planes logisticos
para la practica de cdmo una organizacién debe recuperar y restaurar sus funciones criticas
parcial o totalmente interrumpidas dentro de un tiempo predeterminado después de una
interrupcién o desastre. Estos planes son llamados Planes de Continuidad del Negocio. El plan
logistico que se denomina un Plan de Continuidad de Negocios, sostiene las funciones del
negocio de una entidad durante y después de una interrupcién a los procesos criticos del
negocio.

OBIJETIVO:

La elaboracién, implantacion y puesta en marcha del proyecto Plan de Continuidad del
Negocio en todas las dreas que componen a la empresa para garantizar el funcionamiento de
la operacién en cualquier situacion de riesgo.



Para fines practicos se utilizara la notacidn para los siguientes términos:
PCN: Plan de Continuidad del Negocio

HSC: Hipotecaria Su Casita
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Reporte de actividades del Proyecto: Plan de Continuidad del Negocio en una empresa
del sector financiero.

Empresa: Hipotecaria su Casita S.A de C.V S.0.F.0.M
Area: Ingenieria de Procesos y Sistemas

l. INTRODUCCION: INGENIERIA DE PROCESOS
1.1. Concepto

Dentro de la amplia gama de dreas que involucran al campo de la Ingenieria Industrial,
encontramos a la Ingenieria de Procesos dentro de un sistema denominado empresa, y que es
materia principal de atencidn dentro de este informe; La Ingenieria de Procesos pertenece al
sistema cuaternario, es decir que estd ubicado en un cuarto nivel jerdrquico estructural dentro de
la empresa, con lo cual, no desmerece su importancia en ningin momento, puesto que éste, al
igual que cualquier componente de un sistema, es un engranaje vital para la marcha del todo.

Se denomina Proceso: Al conjunto de pasos sucesivos, que guardan una secuencia, y que tienden
a un objetivo comun.

Ingenieria de proceso: Conjunto de operaciones, en una secuencia determinada e intimamente
ligadas que concurren a un objetivo comun. La Ingenieria de Procesos es la funcion que ejecuta
algunas politicas resultantes de la Planificacion Estratégica® la cual, generalmente, se topa con

entornos en donde existen situaciones como las siguientes:

o Insuficiencia de alternativas para manejar la operacion diaria de forma eficiente

o Aumentos en los costos de los recursos

o Capacidad inadecuada (por exceso o por defecto) de las instalaciones donde genera sus
productos

o Mercados saturados o recesivos

o} Creciente competencia

o Gustos cambiantes del consumidor

o Requisitos de calidad mas estrictos

o Necesidad de bajar el punto de equilibrio

! La planificacién estratégica es el proceso de desarrollo e implementacién de planes para alcanzar propdsitos y
objetivos.

2 El punto de equilibrio, en términos de contabilidad de costos, es aquel punto de actividad (volumen de ventas) donde
los ingresos totales son iguales a los costos totales.



o Métodos ineficientes para la adaptacién a los cambios del entorno

Ante la aparicion de estos cambios, la cupula administrativa tiene que adoptar una politica
respecto a la produccion de lo que ya sabe hacer, de modo que todos los que hacen que la
empresa funcione sepan con certeza cdmo se va a seguir generando de la mejor manera y bajo
qgué condiciones se hara, provocando con esto el descubrimiento de amenazas, debilidades y una
oportunidad que conduzcan a decidir cambiar uno o varios procesos claves para la empresa en su
ejecucién primordial, por tanto, el proyecto respectivo, va a implicar una reingenieria de la
empresa. Pero, mientras tanto, érealmente se dejard de producir al transcurrir estos cambios?. La
respuesta en la mayoria de los casos es que hay que seguir produciendo sin excepcidn, afrontando
los retos que le impone el mercado, con productos de la mejor calidad a precios mas asequibles.

1.2 Objetivo de la ingenieria de procesos

Para viabilizar los nuevos cambios se recurre a la Ingenieria de Procesos , cuyo objetivo es el idear,
especificar y aplicar métodos mas sencillos y eficaces para producir bienes o servicios, siguiendo la
filosofia KAIZEN® que procura el mantenimiento de los estandares y su MEJORAMIENTO
CONTINUO y PROGRESIVO por parte de todos los integrantes de la empresa, convirtiéndose
entonces en una necesidad vital para incrementar el nivel de productividad de la empresa y, por
consiguiente, una mejor posicion competitiva de la misma que le permita su supervivencia.

El lema de la Ingenieria de Procesos es que “no debe pasar un dia sin que se haya hecho alguna
clase de mejoramiento en algun lugar de la Empresa”. Se subraya la palabra “empresa” para
enfatizar el hecho de que la Ingenieria de Procesos no se confina solamente al interior del sistema
gue se dedica a producir, sino que puede actuar en todos y cada uno de los componentes del
sistema empresa, dado que, en todos ellos tiene lugar un proceso de transformacién de recursos
gue conduce a la generacion de un producto que algln cliente, externo o interno, requiere para
satisfacer sus necesidades.

De acuerdo con la filosofia Kaizen, el Control Total de Calidad, CTC*, es la practica que permite
mejorar continua y progresivamente, entendiéndose por tal al proceso que, primordialmente,
pretende construir calidad en las personas, a través de ayudarlas a ser conscientes de KAIZEN.
Esto se logra cuando se inculca a todos: gerentes, supervisores y trabajadores de todas las
funciones de la empresa, un sentido de misién, o una meta que realizar y se les ensefa a
desarrollar, ya sea en forma individual o en pequeiios grupos, el procedimiento que se presenta de
inmediato.

1.3. Procedimiento general para alcanzar el mejoramiento continuo:

KAIZEN es una cultura y una filosofia de Mejora Continua, el objetivo es disminuir el costo aprovechando la mejora
continua

El control total de calidad es sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad de
manera integral en una organizacién con el fin de producir bienes y servicios con un nivel aceptable de economiay
satisfaccion al cliente



1.3.1.  Andlisis del Proceso Actual en base a técnicas de la Ingenieria de Procesos

Este es el primer paso del procedimiento para ejecutar Kaizen, ya que para mejorar un proceso
hay que conocerlo perfectamente. En este sentido la Ingenieria de Procesos ha desarrollado una
serie de técnicas que estan enfocadas a describir el método de transformacion de los recursos con
el nivel de detalle que sea conveniente. Dichas técnicas son diagramas, graficos, cartas, tablas, etc.

Diagramas
Diagramas del proceso
a. Diagrama del Proceso de la Operacion (DPO) o Cursograma Sindptico del Proceso.

Consiste en un conjunto de columnas que se transforman mediante su propio proceso y tiene un
producto final.

Instrurmento Chjetivo Unidades de Observacion
al que se aplica

Encuesta Mo, 1 [Evaluar el grado de conocimiento gque se [ Todas las Unidades de
tiene de la DPO v la Planificacian Obseracion.
Estratégica (Anexo Mo )

Encuesta Mo, 2 | Autoewvaluacion de la estrategia de la Todas las Unidades de
organizacidn fAnexo Mo ) Qhservacidn.

Encuesta Mo, 3 [ Evaluar los principales aspecios que Todas las Unidades de
limitan el desarmllo de la DPO y la PE. Ohservacidn.

CAnexa Mol )

Encuesta MNo. 4 | Autoevaluacion del Consejo de Unidades de Ohservacion
Administracion o Direccion sobre el grado| 1, 11, 1V
de avance de la DPO v la PE:

Anexo Mo )

Figura I.1. Ejemplo DPO
b. Diagrama del Proceso del Recorrido (DPR) o Cursograma analitico.

Se emplea para observar la evolucién de los operarios (indicando lo que hace la persona que
trabaja), el material (representando lo que a éste le ocurre) y el equipo o maquinaria (indicando
como se emplean). Para ello se suele utilizar un documento, en cuya cabecera aparecen los tres
factores mencionados, tachandose los dos que no procedan.

T

Figura I.2. Ejemplo DPR



c. Diagrama radial

En este tipo de diagrama el titulo principal se coloca en el centro y las frases o palabras clave son
relacionadas inmediatamente con el titulo y unidas a través de arcos, formandose de esta manera
una jerarquizacion. Este tipo de diagrama se diferencia del diagrama en arbol en que desarrolla la
estructura en todas las direcciones, abriéndola en abanico.
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Figura 1.3. Diagrama radial
Grdficos
a. Grafico de actividades multiples.

Se emplea para registrar la ejecucion simultanea de las actividades de dos o mas trabajadores o
equipos de personas, maquinas o materiales.

Passenger | Tickst WVendor : Alrine

i i e
Doty

+ 0
: :

Figura I.4. Ejemplo grafico de actividades miiltiples



b. Gréficos con escala de tiempo.

Son graficos en los que dos o mas actividades que se estan ejecutando a la vez se muestran en una
escala de tiempo comun

Diagramas de movimientos.

Son representaciones graficas de los desplazamientos de los trabajadores, materiales y maquinas
en el desarrollo del proceso. Los mds usados se describen seguidamente.

a. Diagrama bimanual

Es Util para las operaciones repetitivas. En él se consignan las actividades desplegadas por las
extremidades del trabajador (lo habitual es observar el movimiento de las manos aunque también
se pueden observar las piernas).

b. Diagrama de micro movimientos

Este diagrama se construye utilizando simbolos denominados “therbligs” que son la
representacién de movimientos elementales que despliega un operador durante un proceso.

=[SOV
Actividad
Pesarenbascula pincipallamateaiz | O
prima.
Transponte al Dpto. de Produccion e
Pesarenbascula departamersal, O
Transporte a piso de escogido o)
Separacionde Hueso v Sebo. Q :
Transporte a biscula departamental -
Hueso E
Entregar Hueso almacén <)
Echarssbealabanda 2
transportadora.
Q

Regularcarga delmoline.
Operarmaquina Centry Flow, Q,
comisnza proceo autemaico. k- ¥

e 0
Transporte automdtico de sebo de
?
Sacar muestra para analisis o
ALMACENAMIENTO o

Figura I.5.Diagrama de micromovimientos
c. Simograma (similtaneous motion) o grafico de movimientos simultaneos.
Registran los movimientos de dos o mas partes del cuerpo del trabajador.
d. Diagrama de flujo o de circuito.

Es un plano bi o tridimensional, realizado a escala, de la zona del trabajo, en el cual se trazan los
movimientos de los trabajadores, materiales o equipos durante la realizacién de las tareas. Se



pueden utilizar los cinco simbolos de la ASME’ para observar lo que realiza cada punto. Se utiliza
como complemento del DPR o cursograma analitico.

e. Diagrama de hilos.

Para llevarlo a cabo se utiliza un plano a escala, normalmente hecho en un panel de madera, en el
que se clavan alfileres en cada puesto de trabajo.

doi{x)

dusitiw )

mnoreq )

Figura I.6. Diagrama de Hilos

f. Ciclograma.

Es una fotografia fija (con exposicién prolongada) en la que aparecen los movimientos o
recorridos, gracias a una fuente luminosa que se le coloca al trabajador, lo que permite apreciar,
en cierta medida, los tiempos de desplazamiento.

g. Cronociclograma.

Es una variante del anterior, en el que se utiliza una luz intermitente de frecuencia conocida, por lo
que en la fotografia aparece en linea de trazos. Actualmente se aplica software de computadoras
que recoge y guarda sefiales emitidas por sensores electrénicos adheridos al cuerpo del

trabajador.

h. Matriz de trayectoria

Cuando las situaciones son muy complejas es mejor utilizar este grafico frente a los diagramas de
flujo de los hilos.

> ASME es la American Society of Mechanical Engineers



1.3.2. Diagnosticar el Proceso Actual, seleccionando el problema clave, prioritario o mds
significativo en términos de las metas de la Empresa y de la Produccion en particular

a. Definicién de problema

Un problema es un hecho o una circunstancia no deseada que impide que se alcance un objetivo o
una meta.

b. Meta

La meta se puede enfocar desde distintos panoramas: la meta global de la empresa, las metas
particulares de los componentes del sistema empresa, las metas particulares de cada puesto de
trabajo.

La meta final de la empresa es la de ganar dinero, proporcionando al mercado productos que
satisfagan las necesidades del cliente, en un ambiente motivador y seguro para los empleados.

c. Desarrollo de una actitud mental analitica para ubicar los problemas

En este punto calza bien la pregunta éCémo, concretamente, se puede identificar un problemay
sefalar sus causas y consecuencias?

El proceso mental que identifica un problema es dificil de visualizar. Cada persona posee uno. En
todo caso, para hacer un analisis exitoso del trabajo, debe desarrollarse una actitud mental propia.

d. La visién de la TOC (Theory of Constraints)

Existen varias teorias o filosofias administrativas que pueden ayudar en este proceso de seleccion
del problema que amerita ser resuelto. De entre ellas, la que parece mas clara es la expuesta por
Eliyahu Goldratt en el sentido de que, en un proceso siempre existe un recurso cuello de botella
(RCB) que es el eslabén mas débil de la cadena, el que marca el ritmo de la produccidn y el que es
responsable del throughput® de la empresay, por tanto, de sus utilidades.

Un RCB se reconoce cuando las respuestas a preguntas como las que siguen son positivas:
. El funcionamiento del recurso es inapropiado

. El accionar del recurso, éincide en todos los aspectos del negocio, evitando que el sistema
logre un elevado desempeiio respecto de su meta?

o ¢Es el recurso causa de retrasos, demoras y errores en el cumplimiento de labores?,

. ¢Se aprecia variabilidad en los tiempos de produccién, en las especificaciones de los
procesos de transformacién?

. ¢Tension en el ambiente que rodea al recurso?

¢ Se llama throughput al volumen de trabajo o de informacién que fluye a través de un sistema



d. El enfoque JAT

Otra visidn, no necesariamente excluyente, es la japonesa “Justo a Tiempo”, que considera que los
problemas que se deben resolver prioritariamente son aquellos que se oponen a dos estrategias
basicas:

a. Eliminar toda actividad innecesaria o fuente de despilfarro, lo que implica desarrollar el
proceso de produccion del servicio o producto, utilizando un minimo de personal, materiales,
espacio y tiempo

b. Elaborar lo que se necesite, en el momento que se necesite y con la maxima calidad
posible.

El cumplimiento de estas estrategias se puede apreciar en la medida en que los resultados que
alcanza la empresa se acerquen a los “Cinco Ceros” de Archier y Seryex:

1. Cero Defectos

2. Cero averias (o cero tiempo inoperativo)
3. Cero stocks

4. Cero plazos y

5. Cero papel (o cero burocracia)

Los enfoques indicados pueden servir de base al desarrollo de un esquema apropiado a la realidad
que vive la empresa y su entorno que, quizas, podria ser encontrado a la adopcién de un criterio
ecléctico pero, principalmente, ayudaran a identificar el problema acuciante que amerita la mayor
atencion y esfuerzo.

1.3.3. Entender y averiguar las causas del problema seleccionado mediante el acopio de datos
cuantitativos firmes, utilizando las herramientas estadisticas tradicionales, modelos de
investigacion operativa, las técnicas de la Ingenieria de Procesos, etc.,

Identificado el problema clave, hay que resolverlo. Para ello existen varios modelos, como los que
vienen a continuacion:

a. “Andlisis de Problemas”.

| “« IM

Crear el “arbol de la realidad actual” en base de un sintoma visible, una molestia, un retraso, un
desperdicio, etc., y luego el formar el “arbol de la realidad futura” son acciones que conducen a
las causas fundamentales de los problemas.

b. Cuestionamiento del proceso

Formular un conjunto de preguntas respecto de distintos aspectos o recursos asociados con el
problema clave como, por ejemplo, las siguientes:



o El producto

¢Qué cosa se esta haciendo, es decir, las especificaciones y requerimientos del producto son claros
Y precisos?

o El propdsito de la actividad del proceso

La actividad, éagrega el maximo valor al recurso?, ées absolutamente necesaria? Si la respuesta es
positiva conviene seguir con el analisis, ya que si respondemos en forma negativa, con decidir la
eliminacion de la actividad se habra dado un paso radical y definitivo hacia el mejoramiento o
simplificacion del proceso.

o Métodos

Si hay que hacerlo, éCémo se hace?, éPor qué se hace asi?, ¢Puede eliminarse si se hicieran mejor
tareas anteriores?, {Como debe hacerse?, i{Puede hacerse mejor?, (Existe otra forma de
hacerse?....

o El momento

¢Cudndo se hace?, (Cuando debe o puede hacerse?, La secuencia, ées la correcta?, La secuencia,
ées lamejor?....

o Mano de obra

éQuién lo hace?, El operario, éestd capacitado para realizar el trabajo?, éEstd motivado?, ¢Es
responsable?, ¢Es ordenado?.....

o Condiciones de trabajo del lugar

éDénde se hace?, (Donde debe o puede hacerse?, i Puede hacerse en otro departamento?

1.3. 4. Usar de manera correcta y sensata los datos, aplicandolos a las técnicas mds idéneas, para
reunir informacion que permita generar un conjunto de alternativas para resolver el problema.

La solucién del problema en que nos encontramos empefiados puede requerir de mas informacion
basada en datos confiables. Reunir datos, es un proceso que puede ser mas o menos complejo,
dependiendo del problema considerado, debiendo el ingeniero de procesos contar con un
catdlogo de técnicas o herramientas de las que pueda echar mano, segun las circunstancias.
Algunas de estas técnicas son las siguientes herramientas para el control estadistico de la calidad:

a. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto pretende separar las causas que generan la mayoria de las pérdidas (a este
grupo de causas se le suele llamar “Vitales”) de las restantes, que, como es ldgico, también
generaran pérdidas, pero de mucha menor importancia (a éstas se les suele llamar triviales).



-
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Figura I.7. Diagrama de pareto
b. Diagrama de causa-efecto.

Es un método bastante util para clarificar las distintas causas que se piensan afectan a los
resultados de un determinado trabajo, sefialando mediante flechas la relacidn causa-efecto entre
ellas. A este diagrama se le conoce también bajo los nombres de “diagrama de espina de
pescado”, debido a su aspecto final (como se puede apreciar en la figura), “diagrama Ishikawa”, ya
que fue Kaoru Ishikawa el primero que lo utilizé para resolver problemas de calidad.

Para desarrollarlo es necesaria la participacion de todos aquellos que tienen algo que ver con el
producto. Una vez que se tiene decidida la caracteristica a analizar y trazado el tronco del
diagrama, se clasifican las causas.

Mano.de obra Materiales Métodos

B SR

Caracteristica de
PCaIidad

Maguinas Medio (entorno)

Figura 1.8. Diagrama causa-efecto
c. Estratificacion

Es un método para identificar la fuente de la variacién de los datos recogidos, clasificando a éstos
segln varios factores.

d. Listas de chequeo (check list)

Teniendo en cuenta que la labor principal del trabajador es realizar una determinada actividad
para la consecucién de un producto final, la recogida de datos debe prepararse de la forma mas
simple posible. De esta forma no retrasara el proceso y la interpretacion de dichos datos. Sera la
mas rapida y facil posible.
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e. Histogramas

Como se sabe, es imposible mantener constantes en el tiempo todos los elementos de los que
depende la calidad de un producto, por lo que se tendran variaciones en cualquier caracteristica
del mismo. Los valores que midan dicha caracteristica no estaran determinados de una manera
desordenada, sino que seguirdn una determinada distribucion. Los histogramas, representan
graficamente la distribucion de una muestra de datos, a partir de la cual se podra tener una idea
de cémo lo hace la poblacién a la que representa.

Frecuencia 4
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Figura 1.9. Histograma
f. Diagramas de correlacién

Es una herramienta muy Util para investigar si existe reciprocidad entre dos caracteristicas de un
proceso.

En cada realizacién del proceso se miden los valores Xi y Yi de ambas caracteristicas, los definiran
un punto en el plano anteriormente definido. Tras una serie de medidas, se tendra una nube de
puntos, de cuya estructura podrd deducirse si existe o no correlacién y si ésta es positiva o
negativa.

e. Gréficos de control

Se los atribuye a Walter A. Shewart. Se pueden definir como “una comparacién grafico-cronolégica
de una caracteristica de la calidad actual del producto con los limites de calidad extraidos de
experiencias anteriores.

Con los graficos de control se intenta, precisamente, poner de manifiesto la separacién entre los
dos grupos de causas mencionados, para asi poder actuar mas facilmente sobre ellos. Existen dos
tipos fundamentales de graficos: Los de control para medidas o variables y de control por
atributos.

1.3.5. Seleccionar la alternativa éptima y proponer un nuevo método que mejore el proceso

Una vez que se ha analizado el método actual con el que se obtienen los productos, y generada en
la mente del analista una serie de ideas para resolver los multiples problemas detectados, hay que
proponer un método que suponga una mejora con respecto al actual, basandose en los resultados
del examen critico de los modelos utilizados para llegar hasta el fondo del problema. Se presenta
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usando los mismos diagramas con que analizd el método actual, porque ello facilita la
comparacion de los dos, empleando de manera correcta y sensata los datos, estudiando las
ventajas que se espera obtener en cierto periodo de tiempo, estableciendo el costo de la
implantacién del nuevo método, previendo los inconvenientes que puede ocasionar, anticipando
las resistencia al cambio que pueden generarse, etc.

Hay ciertos detalles que deben ser considerados cuando se hacen sugerencias para cambiar. La
mejor manera de probar cualquier sugerencia es hacer un estimado del costo de implementar la
mejora y el ahorro total anual que producira.

a. Enfoque TOC (Theory of Constraints)

Ahora bien, si se adopta la TOC, hay que considerar al RCB como el factor clave al cual hay que
cambiar, mediante un proceso al que se llama “elevar la capacidad de la restriccion”, debido a que
trata de hacer posible un desempefo mas elevado en relacion a la meta. Esto se puede conseguir
probando algunas de las siguientes recomendaciones:

1. Determinar la mezcla de productos y/o servicios que maximice la utilidad global de la
empresa
2. Verificar las especificaciones de los productos y/o servicios de su proceso para comprobar

la necesidad ineludible de que los procedimientos pasen por el recurso cuello de botella. Si no es
imprescindible, wusar rutas alternativas transitorias que eludan al RCB o rectificar
permanentemente la ruta del proceso.

3. Contratar personal no permanente

4, Reprogramar vacaciones

5. Convocar a trabajar en horas extras

6. Movilizar internamente al personal, desde recursos no cuellos de botella al RCB

7. Revisar los objetivos de los sistemas de pagos de premios o incentivos al personal

8. Hacer mantenimiento productivo a las actuales instalaciones.

9. Volver a instalar equipos antiguos que fueron descartados por los actuales

10. Reprogramar tareas de mantenimiento preventivo

11. Evitar paros operacionales, no importa la razén que pudiera provocarlos

12. Programar la produccién de modo que los puestos de trabajo anteriores al recurso cuello

de botella le proporcionen, JUSTO A TIEMPO, los materiales suficientes y necesarios para evitar su
paralizacién por carencia

13. Programar el recurso cuello de botella dando prioridad a componentes que integren
productos que incrementen el throughput y que se requieran de inmediato para cumplir pedidos
a tiempo
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14. Subcontratar con terceros la ejecucién de todo o parte del proceso de produccion del
producto y/o servicio.

15. Conformar, en época de baja demanda, stock de inventarios para satisfacer demandas
inusuales.
16. Asignar todo el personal idéneo que requiera el recurso cuello de botella para evitar paros

por alistamientos externos o internos.
b. Enfoque JAT

Si el criterio excogitado es el Justo A Tiempo, son pertinentes tratar algunas de las siguientes
acciones concretas que no son excluyentes:

. Motivar a los trabajadores para conseguir su plena participacién

o Introducir los principios del kaizen teian

o Eliminacién de los desperdicios de recursos

. Disminuir el nUmero de proveedores

. Limitar las lineas de productos

. Hacer programacién acorde con un ritmo de trabajo y no por lotes
. Acortar distancias entre los centros de trabajo

. Preparar menos informes

. Contar con menos inspectores

1.3.6. Implantar el nuevo proceso y revisar los resultados tangibles e intangibles, para confirmar
si se producen los mejoramientos deseados.

a. Motivacidn del personal y su participacion en la solucién de los problemas

Para abundar respecto del ultimo punto del listado inmediatamente anterior y en la reflexion
sobre la forma de solucionar los problemas, hay que topar un elemento fundamental en el
comportamiento de las personas: el grado de motivacidn que posean, es decir el tener la voluntad
de hacer bien las cosas y de alinearse con los objetivos y politicas de la empresa para ayudar a
sacarla adelante, sin necesidad de tener a un superior encima, empujando u obligando a hacer el
trabajo.

Una persona se motiva cuando, después de ver satisfechas sus necesidades basicas, siente que
tiene poder para tomar decisiones: el asumir el riesgo de elegir una opcion de entre un conjunto
de alternativas desencadena una sensacién que hace que valga la pena vivir o simplemente
trabajar. La administracion de la empresa debe, entonces, conceder ese poder al personal, para
que intervenga en la soluciéon de los problemas.
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¢Como implementar esta concesién?. Disponiendo que, ademds de las tareas directas que los
trabajadores deben efectuar, se ocupen de tareas indirectas que actualmente estan a cargo de
personal administrativo o de mano de obra indirecta. Por ejemplo:

Disponer que los trabajadores procedan a llevar REGISTRO DE DATOS

Verificar el cumplimiento de las especificaciones de calidad

No aceptar procedimientos incompletos, parciales

Emplear diagramas de medida individuales por cada proceso y cuadros de control previo
Colaborar para llevar adelante sistemas de revision periddica

Asignar tareas alternativas a personal ocioso

Tomar decisiones sobre el avance del proceso por parte del personal operativo
Prender luces rojas

La delegacidn extrema

Mejor mantenimiento con menos personas

Mejor calidad con menos personal en el departamento de calidad

Mejor contabilidad con menos contadores

Mejor control de la produccidon con menos inspecciones

Mejor gestion de materiales con menos persona

Apoyo en la gestion productiva para afiadir valor

Aplicar técnicas de linea de flujo en las oficinas administrativas, para que su personal

también se motive

Mejor informacidon con menos proceso de informacion
Mejorar la gestion del departamento de compras
Acondicionamiento para el cambio

Evitar la resistencia al cambio
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1.3.7. Estandarizar los resultados exitosos para evitar la recurrencia de los problemas
(Resistencia al cambio).

Si se encuentra que la solucion propuesta ha sido un mejoramiento, se la adopta como un nuevo
estandar.

Estandares.

Un estandar es una medida, una especificacién establecida. Todo gerente, todo trabajador, toda
maquina y todo proceso deben tener un estandar que indique con exactitud en dénde se
encuentra uno.

Hay dos tipos de estandares:

1. El primero son los estdndares gerenciales, que son necesarios para dirigir a los empleados
con propdsitos administrativos y que incluyen reglas administrativas, pautas y politicas para el
personal, descripciones de tareas, reglas para preparar cuentas de gastos, etc.

2. El segundo se denomina estandares operacionales, que tiene que ver con la manera en
que las personas realizan una tarea para lograr el QCD’. Mientras que los estandares gerenciales
se relacionan con el propésito interno de dirigir los empleados, los estdndares operacionales se
relacionan con la exigencia externa de lograr el QCD para satisfacer a los clientes.

1.3.8. Mantener disciplinadamente los estandares hasta que se puedan mejorar.

El estandar debe ser obligatorio para todos y el trabajo de la administracién de personal es ver que
todos trabajen de acuerdo con ellos. A esto se le llama disciplina.

No hay duda que factores como precio, desempeiio y servicio son de importancia para ganar la
aceptacion del cliente. Sin embargo, muchos productos de hoy tienen la misma “caja negra”, de
manera que no se puede diferencias su funcionamiento. Siendo éste el caso, la mayor parte de los
productos estan compitiendo sobre la fuerza de caracteristicas puramente de adorno, las cuales
suelen ser desestimadas por disefiadores, gerentes y trabajadores, actitud que puede ser fatal en
el mundo competitivo donde vive la empresa. Es por esto que la disciplina es vital para la empresa.

Para el Kaizen, sélo existen los estandares para ser superados por estandares mejores. Cada
estandar clama por una constante revisidon y mejoria, una vez que se ha convertido en rutina para
el trabajador.

7acp significa Quality-Cost-Delivery
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1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO

1.1.Planteamiento e importancia del tema
Planteamiento:

A raiz de una nueva oportunidad y ampliacién de negocio en la empresa hacia el sector financiero
y con ello, una nueva exigencia de procesos avalados por entidades financieras que aseguren la
eficiencia y funcionamiento en todo momento de la operatividad, Hipotecaria Su Casita (que para
fines practicos, en este documento se abreviara como “HSC”) vio la necesidad de elaborar el
proyecto: Plan de Continuidad del Negocio (que para fines practicos, en este documento se
abreviard como “ PCN”) el cual tuvo por objetivo, la implantacion de planes de contingencia para
detallar todas las actividades involucradas en cada una de las areas de la empresa otorgando asi,
una solucién alternativa a cualquier problema que pudiera afectar el funcionamiento normal
operativo de HSC.

Importancia del tema:

Debido a la implantacion de nuevas politicas establecidas y el carecimiento de un plan alterno que
soportara todas las operaciones diarias de HSC, para garantizar el funcionamiento en todo
momento de éstas, el proyecto de plan de continuidad del Negocio (PCN) surge como una
necesidad para establecer y documentar, qué hacer en caso de una contingencia.

1.2.Descripcion de la problematica

La problematica que existia consistid en que la empresa no contaba con planes de contingencia
estandarizados en cada una de sus areas, que pudieran establecer las condiciones de lo que se
debia hacer en caso de que se presentara cualquier situacién de riesgo en la empresa que pudiera
afectar las operaciones diarias que se realizan en ella; Sélo se contaba con un plan de contingencia
obsoleto y el cudl se incluia solamente dentro del area de sistemas para toda la plataforma
tecnoldgica con la que cuenta HSC.

Anteriormente a lo largo del funcionamiento de HSC, se presentaron situaciones que
representaban un peligro inminente que ponia en riesgo la integridad de la compaiiia. Los planes
de accidn a seguir se realizaban de manera inmediata y con desconocimiento de lo que se debia
hacer con claridad, fomentandose de esta manera, la improvisacién y en muchas ocasiones la
confusion de no saber cémo actuar ante una situacidn de emergencia.

Al implantar este proyecto, se determinaron las areas que resultaban mds criticas en una
evaluacién que se realizé sobre las actividades que involucraban a cada una de estas obteniendo
como resultado los procesos criticos bajo los cuales HSC estuviera en riesgo mayor de afectar su
area operativa mds importante si es que se llegara a presentar alguna situacién de contingencia.
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1.3.Diseio del proyecto

La elaboracién del proyecto Plan de Contingencia, se planificd siguiendo en 5 fases las etapas del
proyecto, las cuales detallaban el anadlisis, la estrategia, el disefio, la implantacién y el
mantenimiento del PCN.

Fase : Anlisis de zaeserl‘l):c:zta::ti:ﬁita: s llEL e Im I:\::rlm\tla:cién Fase V:
TEESDENE r::Iternativo del ° del Manteni i t
o PCN PgN antenimiento

Figura 1.1.Desarrollo del proyecto de Plan de Continuidad del Negocio

1.4. Aportacion al proyecto

Colaboracién general en la elaboracién del PCN asi como levantamiento y revision de procesos en
diversas areas de HSC mediante la recopilaciéon de informacién, estructura y funcionamiento en
cada uno de los subprocesos involucrados en éstas, trabajando de esta manera con aquellos que
resultaron mas criticos para los escenarios que se predefinieron de mas importancia para una
posible repercusion en la operacién (personal, instalaciones, aplicaciones y telecomunicaciones)
para la estructura de base en la elaboracién de los planes de contingencia.

2. FUNDAMENTACION DEL PROYECTO PLAN DE CONTINGENCIA Y PLAN DE CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO: ¢QUE SON Y COMO SE ELABORAN?

2.1. Plan de contingencia y su elaboracion

Se entiende por PLAN DE CONTINGENCIA, los procedimientos alternativos al orden normal de una
empresa, cuyo fin es permitir el funcionamiento de esta, aliin cuando alguna de sus funciones se
viese dafiada por un accidente interno o externo.

Que una organizacién prepare sus planes de contingencia, no significa que reconozca la ineficacia
de su empresa, sino que supone un avance a la hora de superar cualquier eventualidad que
puedan acarrear importantes pérdidas y llegado el caso no solo materiales sino personales.

Los Planes de Contingencia se deben hacer de cara a futuros acontecimientos para los que hace
falta estar preparado.

La Funcion principal de un Plan de Contingencia es la continuidad de las operaciones de la
empresa su elaboracidn la dividimos en cuatro etapas:

1. Evaluacion.

2. Planificacién.

3. Pruebas de viabilidad.

4. Ejecucion.

Las tres primeras hacen referencia al componente preventivo y la Gltima a la ejecucidn del plan
una vez ocurrido el siniestro.
La planificacién aumenta la capacidad de organizacidn en caso de siniestro sirviendo como punto
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de partida para las respuestas en caso de emergencia.
Es mejor planificar cuando todavia no es necesario.

Los responsables de la Planificacion, deben evaluar constantemente los planes creados del mismo
modo deberan pensar en otras situaciones que se pudiesen producir. Un Plan de Contingencia
estatico se queda rapidamente obsoleto y alimenta una falsa sensacién de seguridad, solo
mediante la revisidn y actualizacidn periddicas de lo dispuesto en el Plan las medidas preparatorias
adoptadas seguiran siendo apropiadas y pertinentes.

Toda planificacidon de contingencia debe establecer objetivos estratégicos asi como un Plan de
accion para alcanzar dichos objetivos. A continuacién veremos las diferencias fundamentales entre
una Planificacién de la Contingencia y la planificacion de los objetivos:

La planificacién de la contingencia implica trabajar con hipdtesis y desarrollar los escenarios sobre
los que se va a basar la planificaciéon

La planificacién de objetivos ya se conoce el punto de partida y se basara en la evaluacion de las
necesidades y recursos.

Un Plan de Contingencia debe ser exhaustivo pero sin entrar en demasiados detalles, debe ser de
facil lectura y cdmodo de actualizar. Debemos tener en cuenta que un Plan de Contingencia,
eminentemente, debe ser operativo y debe expresar claramente lo que hay que hacer, por
quien(es) y cuando.

Toda Planificacion debe tener en cuenta al personal que participar directamente en ella desde el
personal que lo planifica hasta aquellos que operativamente participarian en el accidente.
Debemos tener en cuenta los procedimientos para la revisién del plan, quien lo actualizara y
como, esa informacidn debe llegar a los afectados.

El Plan de Emergencia

Una Planificacion de Contingencia debe ser también un Plan de Emergencia que contenga los
siguientes elementos:

a) Identificacion del escenario

b) Objetivos operativos

c) Medidas que se deben adoptar
d) Investigacion

e) Conclusiones

Objetivos Generales:

a) Minimizar las perdidas

Objetivos Particulares

b) Gestion y coordinacién global, asignacion de responsabilidades
c) Activacidn del Plan de Emergencia

d) Minimizar las perdidas
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Contenido del Plan de Contingencia:

a) La naturaleza de la contingencia

b) Las repercusiones operativas de la contingencia
c) Las respuestas viables

d) Las implicaciones financieras de las respuestas
e) Cualquier efecto en otro proceso

Se deberan valorar los diferentes escenarios, esta actividad es la mas intuitiva y sin embargo una
de las mas importantes ya que sienta las bases de toda la planificacidon posterior. Para establecer

escenarios es necesario formular distintas hipdtesis, aunque estas se basen en todos los
conocimientos disponibles, nunca se debe eliminar el elemento de imprevisibilidad.

Los planes de contingencia deberan ser realistas y eficaces. Debera existir un mecanismo para
determinar qué plan de contingencia alternativo se instrumentara, tomando en consideracion la
eficiencia con respecto al costo. En situaciones de crisis, el rendimiento con respecto a otros

objetivos es secundario.

2.2. Analisis de un plan de continuidad del negocio (PCN) (BCP: Business Continuity Plan)

El Plan de Continuidad del Negocio es el cbmo una organizacidn se prepara para futuros incidentes

que puedan poner en peligro la organizacién y su misiéon basica a largo plazo. Los accidentes

incluidos en la construccidn de incidentes como incendios, terremotos como regional, nacional o

pandemia de enfermedades.

Planes que complementan el Plan de Continuidad del Negocio

En la figura siguiente, se observa una estructura completa de los diferentes tipos de planes,
relacionados con la atencidn de emergencias, y que se interrelacionan con un Plan de Continuidad

del Negocio (BCP, DRP).

o \\‘ ,v’ manmummﬂﬁ\\
o / ! ICM-IMIﬂMh!/

:\ Edificio o
Ter— "F’lﬁﬁ de Eﬂﬂliﬂui%":_.—_ffi_

e Negotio (BCP>™ ,ps

Plan de P
CoMUNICHE ki dé
Crisis

Figura 2.1.Plan de Continuidad del Negocio (BCP, DRP)?

¥ Diagrama de estructura de un plan de continuidad del negocio, fuente: www.fistconference.org/data

19



Se desprende la conveniencia de que un Plan de Continuidad del Negocio se complemente con
otros planes que ayudan a su efectividad. Sin embargo, debido a la carencia de definiciones
estandar para estos tipos de planes, en algunos casos, el alcance de los mismos puede variar entre
las diferentes organizaciones. Estos planes son:

- Plan de comunicacion de crisis: documento que contiene los procedimientos internos y
externos que las organizaciones deben preparar ante un desastre. Este plan debe estar
coordinado con los demas planes para asegurar que sélo comunicados aprobados sean
divulgados y que solamente personal autorizado sea el responsable de responder las
diferentes inquietudes y de diseminar los reportes de estado al personal y al publico.

- Planes de evacuacidon por edificio: contiene los procedimientos que deben seguir los
ocupantes de una instalacién o facilidad en el evento en que una situacion se convierta en
una amenaza potencial a la salud y seguridad del personal, el ambiente o la propiedad.
Tales eventos podrian incluir fuego, terremoto, huracan, ataque criminal o una
emergencia médica.

- Plan de continuidad de operaciones por sede o filial (COOP por sus siglas en inglés —
Continuity of Operations Plan): orientado a restaurar las funciones esenciales de una sede
o filial de la entidad (ej: una agencia, la fabrica, el almacén de ventas) en una sede alterna
y realizar aquellas funciones por un periodo maximo de 30 dias antes de retornar a las
operaciones normales. Debido a que un COOP se enfoca en sedes o filiales, debe ser
desarrollado y ejecutado independientemente del BCP. Interrupciones menores que no
requieren reubicacidén en una sede alterna tipicamente no son cubiertas en un COOP.

- Plan de respuesta a ciber-incidentes: Establece procedimientos para responder a los
ataques en el ciberespacio contra un sistema de Tecnologia Informatica (Tl) de una
entidad. Estos procedimientos son disefnados para permitirle al personal de seguridad
identificar, mitigar y recuperarse de incidentes de cémputo maliciosos tales como: Acceso
no autorizado a un sistema o dato, Negacién de servicio, Cambios no autorizados a HW,
SW o datos.

- Planes de contingencia de Tl: orientado a ofrecer un método alterno para sistemas de
soporte general y para aplicaciones importantes, debido a que un Plan de contingencia de
Tl debe ser desarrollado por sistemas de soporte general y por cada aplicacién importante,
existirdn multiples planes de contingencia.

- Plan de recuperacion de desastres (DRP): Orientado a responder a eventos importantes,
usualmente catastréficos que niegan el acceso a la facilidad normal por un periodo
extendido. Frecuentemente, el DRP se refiere a un plan enfocado en Tl disefiado para
restaurar la operabilidad del sistema, aplicacidon o facilidad de cémputo objetivo en un
sitio alterno después de una emergencia. El alcance de un DRP puede solaparse con el de
un Plan de Contingencia de TI; sin embargo, el DRP es mas amplio en alcance y no cubre
interrupciones menores que no requieren reubicacion.

20



- Plan de recuperacidn del negocio: Permite restaurar un proceso de negocio después de
una emergencia, pero al contrario del BCP, carece de procedimientos para asegurar la
continuidad de procesos criticos durante una emergencia o interrupcion.

- EI BCP permite la unificacién y complemento de los planes mencionados anteriormente
Productos que componen el Plan de Continuidad (BCP, DRP):
El Plan de Continuidad del Negocio estd compuesto de los siguientes productos:
L. Business Impact Analysis (Andlisis de Impacto al Negocio):

Incluye un componente exploratorio para encontrar algunas debilidades y un componente de
planeacién para desarrollar estrategias que permitan reducir el riesgo. El resultado del analisis
es un reporte de analisis de impacto en el negocio, reporte que describe los riesgos potenciales
para la empresa en estudio.

Una de los supuestos bdsicos sobre los cuales se fundamenta el analisis de impacto es que cada
componente de la organizaciéon depende de la continuidad de los otros componentes, pero
algunos son mas criticos que otros y requieren mayor asignacion de recursos en el momento de
un desastre.

Il.  Risk Assesment (Evaluacion o Valoracién de Riesgos).

Se evaltdan los siguientes tipos de riesgos mediante una matriz con los factores, causas y
consecuencias con las cuales se puede obtener un resultado que permita identificarlos por nivel de
importancia:

Tipos de Riesgo. Los tipos de riesgos identificados en el desarrollo del Plan de Continuidad de
Negocio son los siguientes:

1- Riesgo Operativo
2- Riesgo Econdmico
3- Riesgo Natural

4- Riesgo Politico.

Definicidn de Riesgo Operativo: Es la posibilidad de ocurrencia de pérdidas financieras por
deficiencias o fallas en los procesos internos, en la tecnologia de informacion, en las personas o
por ocurrencia de eventos externos adversos.

Definicidn de Riesgo Econdmico: Se define como aquellos que directamente amenazan la
situacién econdmica de la empresa. Un riesgo econdmico tiene tres componentes basicos:

¢ El costo y la disponibilidad del capital de trabajo.

e La capacidad de satisfacer de manera oportuna las necesidades del flujo de fondos.
¢ La capacidad de mantener y aumentar el patrimonio o los fondos propios.
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Definicién de Riesgo Natural: Se define como riesgo natural a aquellos que estan asociados con
factores del ambiente.

Los riesgos naturales pueden ser clasificados en:

a. Riesgos Geoldgicos.- Este tipo de riesgo comprende erupciones volcanicas, terremotos,
sismos, tsunamis, maremotos, entre otros.

b. Riesgos Climatoldgico.- Este tipo de riesgo comprende todo lo relacionado con el clima:
Lluvias, tormentas, olas de frio o calor, nieve, entre otros.

C. Riesgos Bioldgicos.- Este tipo de riesgo comprende plagas y epidemias,

Definicion de Riesgo Politico: Se define como riesgo politico a aquel que esta asociado con las
decisiones o disposiciones que tomen los diferentes poderes del Estado, y que puedan afectar al
manejo de una compaiiia.

1. Estrategias de Continuidad.

El objetivo de un plan de continuidad de Negocio es recuperar los procesos criticos dentro de un
periodo de tiempo.

Basado en la informacion del BIA y la estrategia de recuperacidon seleccionada procedera a la
elaboracion del Plan de Continuidad del Negocio.

No existe una estructura para el Plan de Continuidad de Negocio, porque hay diferentes tipos de
negocio. Un plan de Continuidad de Negocio debe tener las siguientes caracteristicas:
Comprensivo y actualizado.

. Estructura Organizacional para la Continuidad (Roles, responsabilidades procedimientos).

Se elabora la estructura organizacional de plan de continuidad, asignando los roles y las
responsabilidades de los procedimientos a los lideres de las dreas que componen a la organizacion
asi como a los expertos en el drea de procesos y sistemas para que funjan como principales
participantes en la estructura, implementacion y seguimiento del plan de continuidad.

V. Procesos y Procedimientos de Continuidad.

Estos se realizan con base en las estructuras definidas previamente y las que se disefiaron para la
elaboracion del PCN; en cuanto a los procesos, se establecen manera paralela el funcionamiento y
metodologia que se sigue cotidianamente en cada una de las dreas en la organizacién con las
variantes planteadas previamente en situacién de contingencia. En los procedimientos se
documentan dichos procesos para cada variable establecida, formulando asi el disefio de las
propuestas a seguir de tal manera que la finalidad en cada proceso continué sin cambios
importantes que pongan en riesgo su culminacion.

vI. Plan de Pruebas del Plan de Continuidad.

El objetivo del probar el Plan de Continuidad de Negocio es validar: estrategia, supuestos,
actividades, procedimientos y las directrices especificadas en el Plan de Continuidad de Negocio
contra los posibles escenarios de interrupcion; e identificar alguna debilidad en el plan. Es
altamente preferible encontrar debilidades durante la prueba antes que en la crisis real. Hay varios

22



métodos para probar el plan de Continuidad de negocio, entre ellos se encuentran los siguientes:
Lista de Chequeo (Checklist test), Prueba de Recorrido (Walkthrough test), Simulacidn,
Interrupcion Total, Prueba Paralela, entre otros.

3. DESCRIPCION DEL SISTEMA FOCAL: HIPOTECARIA SU CASITA S.A DE C.V

3.1.Descripcion del Negocio
Actividad Principal

La actividad de HSC se ha enfocado en estos afios de operacidn al financiamiento para la
construcciéon y para la adquisicién de vivienda, en especial de los sectores con ingresos entre 3 y
15 salarios minimos (Vivienda de Interés Social y Econdmica). La mayor parte de los créditos que la
empresa ha otorgado hasta ahora cuentan con recursos financieros provenientes de la SHF,
organismo constituido por el Gobierno Federal, que es administrado por el Banco de México. HSC
ha otorgado también algunos créditos utilizado recursos propios y lineas de almacenamiento para
el sector de Vivienda Media.

3.2. Historia y descripciones de la labor de HSC:

Constitucion y denominacion social

El 11 de julio de 1994 se publicé en el Diario Oficial la autorizacién otorgada el dia 6 de julio de ese
afio a HSC, por parte de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, para realizar actividades como
SOFOL (Sociedad Financiera de Objeto Limitado), segin consta en el oficio numero 101-1633 de
esa misma fecha.

HSC se constituyd con su actual denominacién, con duraciéon indefinida, de conformidad con las
leyes de los Estados Unidos Mexicanos el dia 30 de septiembre de 1994, segin consta en la
escritura numero 37,936, otorgada ante la fe del licenciado Emiliano Zubiria Maqueo, notario
publico nimero 25 del Distrito Federal, cuyo primer testimonio quedd inscrito en el Registro
Publico de la Propiedad y Comercio del Distrito Federal bajo el folio mercantil nimero 191,503.

El 6 de enero de 1995 obtuvo su registro como intermediario financiero por parte del FOVI, para
canalizar créditos de dicho fondo, destinados a financiar Vivienda de Interés Social. "Su Casita
(HSC)", nombre con el que se conoce a la empresa comercialmente, fue la primera SOFOL —en su
momento—, en otorgar créditos bajo el programa FOVI en julio de 1995.

El 29 de agosto del 2008, HSC celebré Asamblea General Extraordinaria de Accionistas, con la
finalidad de sujetarse al régimen de la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito bajo la tipologia Sociedad Financiera de Objeto Multiple, Entidad No Regulada, al amparo
del Decreto publicado el 18 de julio del 2006 por el cual se reforman diversas leyes, entre éstas, la
citada

Ley. Acta que fue protocolizada mediante escritura publica nimero 31,987 de fecha 5 de
septiembre del 2008, otorgada ante el Licenciado Jose Luis Villavicencio Castafieda, titular de la
notaria numero doscientos dieciocho del Distrito Federal, actuando como suplente y en el
protocolo de la notaria nimero doscientos uno del Distrito Federal, de la que es titular el
Licenciado Héctor Manuel Cardenas Villarreal, misma que se inscribié en el Registro Publico de la
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Propiedad y del Comercio con fecha 3 de octubre del 2008, bajo el folio mercantil numero No.
191503.

Domicilio y ubicacion de sus principales oficinas

El domicilio social de la Compaifiia esta localizado en la Ciudad de México. Sus principales oficinas
se encuentran ubicadas en: Ave. San Jerénimo No. 478, Col. Jardines del Pedregal, Delegacion
Alvaro Obregén, CP. 01900, México D. F., Tel: (55) 5481-8206.

Evolucion

Hechos mds importantes para el crecimiento de la empresa HSC

En el afio de 2000, HSC pasd al 2° lugar en cuanto a participacion de mercado derivado
principalmente por la colocacidon de créditos individuales de tipo Interés Social fondeados por
FOVI. El dia 6 de diciembre de 2000, la empresa propuso al Consejo de Administracion llevar a
cabo las gestiones y negociaciones necesarias para realizar la fusidon propuesta con Financiamiento
Azteca, S.A. de C.V. (Finazte), la séptima SOFOL/SOFOM mas grande de México, siendo asi la
empresa fusionante. La fusion consolidd su posicién como la segunda SOFOL/SOFOM hipotecaria
del pais.

Durante el 2002, HSC finalizé la adquisicidn de Finazte, posicionandose asi como lider en cuanto a
participacién de mercado, tamafo de cartera y originacién de créditos hipotecarios.

El 30 de julio de 2004, consiguid la autorizacién para la ampliacidon de un programa de Certificados
Bursétiles de Corto Plazo por un monto de $400,000,000.00 adicionales a una linea ya existente de
$200,000,000.00, con lo que el total de la linea ascendié a $600,000,000 de pesos. La utilizacién de
estos recursos se destind para capital de trabajo de la empresa.

El 19 de agosto de 2004, Banco J.P. Morgan S.A., actuando como Fiduciario emitié Certificados
Preferentes por 341,500,000.00 udis equivalentes a aproximadamente US$100 millones de
ddlares, respaldados por un portafolio de créditos hipotecarios de vivienda de interés social y
medio originados por HSC y GMAC Hipotecaria, S.A. de C.V, quienes actuaron como
Fideicomitentes, en proporciones del 82% y 18% respectivamente. Esta operacion fue muy
importante para HSC ya que constituyé la emisién mas grande de su tipo en el mercado de
capitales de México, el cual tiene un gran potencial. Entre los efectos de esta bursatilizacién se
tiene un fondeo para créditos hipotecarios a niveles del mercado, una liberalizacidon de capital,
recuperacion de recursos por parte de la SHF lo cual se traduce en generacion de mds créditos con
los mismos recursos.

El 23 de septiembre de 2004, Banco J.P. Morgan S.A., actuando como Fiduciario emitid
Certificados Bursatiles con garantia hipotecaria al amparo de un programa por hasta $2,500

millones de pesos, cuyo destino es el financiamiento de créditos puente

El 21 de enero de 2005, HSC realizé la segunda disposicidén del programa de certificados bursatiles
por hasta $2,500 millones de pesos cuyo destino es el financiamiento de créditos puente.

El 3 de febrero de 2005 el presidente de HSC, José Manuel Agudo, y el presidente de Caja Madrid,
Miguel Blesa, firmaron en la ciudad de México un acuerdo mediante el cual una filial del cuarto
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grupo financiero espafiol (C.M. Invest 1702 Corporacidn Internacional, E.T.V.E. S.L.) adquirid el
25% del capital de Grupo HSC (una sociedad controladora de la que HSC es una filial).

El 28 de julio de 2005 HSC emitié la primera disposicién de $400,000,000.00 de pesos de un
programa de $1’000,000,000.00 de pesos de Certificados Bursatiles de Mediano Plazo. Dicha
emision tiene un plazo de 1,120 dias, tiene garantia quirografaria, revisa y paga intereses cada 28
dias.

El 30 de septiembre de 2005, Banco J.P. Morgan S.A., actuando como Fiduciario emitid
Certificados Preferentes por 191,959,500.00 udis equivalentes a aproximadamente USS70
millones de ddlares, respaldados por un portafolio de créditos hipotecarios de vivienda de interés
social y medio originados por HSC El interés y el principal de los Certificados Preferentes son
pagaderos con los activos del fideicomiso aislando los activos subyacentes de los riesgos asociados
con HSC.

El 9 de junio de 2006, la empresa llevo a cabo una emisién y oferta publica con la que realizo la
quinta bursatilizacién de créditos individuales, mediante un fideicomiso, en donde J.P. Morgan es
la institucién fiduciaria y emisora.

El 14 de septiembre de 2006 se llevo a cabo la estructuracidon para la emisién de un certificado
bursatil a través de un fideicomiso, en donde Banco J.P. Morgan es la institucidn fiduciaria y
emisora y HSC es fideicomitente destinado al financiamiento de Créditos a la Construccién, con
clave de pizarra HSCCB06 y HSCCB06-2 por un monto de 1000 millones, con la peculiaridad de
haber tenido una garantia total con la aseguradora Ambac Assurance Corporation.

El 29 de septiembre de 2006 la empresa inicid su participacién en el mercado de deuda
quirografaria en Estados Unidos de América al realizar la colocacién de un bono por un monto de
$150 millones de ddlares, con un plazo de 10 afios, y que prevé su amortizacion anticipada a partir
del quinto afo. Este bono tuvo una calificacién de BB- en escala global por S&P.

El 19 de junio de 2007, S&P subid sus calificaciones de crédito de contraparte de largo plazo en
escala global a “BB” de “BB-" asi como su calificacidon en escala nacional de largo plazo a “mxA” de
“mxA-"y confirmo la calificacién de corto plazo en “mxA-2”; |la perspectiva de las calificaciones de
largo plazo es estable.

El 13 de marzo de 2007 HSC realizé su cuarta emisién para el financiamiento de créditos a la
construccion. La cantidad total emitida fue $1’325.64 millones de pesos.

El 18 de abril de 2008, la empresa llevo a cabo su treceava bursatilizaciéon de Créditos Individuales,
y la segunda de este tipo mediante la estructura de pago secuencial.

El 22 de julio de 2008, Grupo HSC, empresa holding de HSC informa que suscribié contrato de
compra-venta por el 60% restante de las acciones a CM Invest 1702 Corporacién Internacional
ETV, subsidiaria de Caja Madrid y de la cual ya era socio con el 40%. Dicha venta se encuentra
sujeta a la aprobacion de diversas autoridades y al cumplimiento de ciertas condiciones. CM Invest
pasaria a controlar la totalidad del capital de Grupo HSC.
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El 29 de agosto de 2008, se reunid (sin convocatoria) la asamblea general extraordinaria de
accionistas de HSC en donde acordd la transformaciéon de la sociedad en SOFOM y como
consecuencia la modificacidn de Estatutos Sociales de la Sociedad; el acta se encuentra en proceso
de ser protocolizada y enviada al Registro Publico de la Propiedad y del Comercio (“RPPC”), al dia
siguiente de la inscripcién en el RPPC seremos Sociedad Financiera de Objeto Multiple.

El acta debidamente registrada en el RPPC se enviara a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
para que se publique en el Diario Oficial de la Federacidn la revocacion de la autorizacién de HSC,
como Sociedad Financiera de Objeto Limitado.

En Septiembre de 2008 HSC formd un convenio con Almacenes Liverpool y Fabricas de Francia
para que sus clientes actuales y nuevos contratantes, equipen a su vivienda o renueven sus
muebles a través de una linea adicional de crédito.

2009:

Febrero: Accionistas del Grupo HSC aumentaron el capital social de la compaiiia en 500 millones
de pesos; el incremento representa mas del 16 % del capital de la empresa.

Marzo: Por octavo afio consecutivo HSC recibe el distintivo ESR por parte del centro mexicano de
filantropia por el compromiso y practicas de responsabilidad social en los 4 rubros que son:
Calidad de Vida en la Empresa, Cuidado y Preservaciéon del Medio Ambiente, Etica empresarial y
Vinculacién con la comunidad.

Mayo: HSC en alianza con Casas ARA y Sadasi entregaron en Playa del Carmen, Quintana Roo y
Tecamac, Estado de México las primeras casas a través del programa de aportaciones “Su Meta”.

Junio: Por segundo afio consecutivo certificaron con la Norma Internacional ISO 9001:2008 a las
areas de Comercializacion de Bienes Adjudicados (CBI) y CReO DF y Monterrey obtuvieron la
certificacidn.

HSC abre espacios para la lectura infantil junto con Ediciones el Naranjo.

Julio: HSC obtiene la certificacion con la norma NMX- C- ONNCCE -2004, misma que le da la
facultad de supervisar y verificar las construcciones de vivienda de las desarrolladoras a las que se
les otorgue un crédito puente, asi como edificaciones independientes.

3.3.Misidn y Visién de HSC

La misidn de HSC es: “Ser el agente financiero de la familia mexicana”, para ello, HSC debe ser un
eficiente conductor de los recursos de los inversionistas al mercado de compradores vy
desarrolladores de vivienda, buscando satisfacer las demandas y necesidades de nuestros clientes,
con una vivienda digna y con el mejor nivel de servicio
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3.4.Estrategia

HSC desea ser el agente financiero de la familia mexicana. Su objetivo es estar presente y ser lider
en el financiamiento para la compra, mejoramiento, ampliacién o renovacion de casas nuevas o
usadas.

HSC pretende lograr su objetivo a través de una estrategia basada en los siguientes puntos

principales:
(i) Consolidar su posicion en el mercado de financiamiento de Vivienda de Interés Social
(ii) Participar en el mercado de financiamiento de Vivienda Media y Residencial.

Para lograrlo, HSC enfoca sus esfuerzos en los siguientes puntos:
1. El mercado de vivienda se puede dividir en 2 segmentos:

> Interés Social y Econdmico

El valor de la vivienda fluctia entre 35,000 y 104,500 UDIS, con un préstamo de entre 80% y 90%
(hasta 95% con participacién del INFONAVIT) del valor total de la casa. La mayor parte de estas
hipotecas se origina a través de Promotores de Vivienda, usando recursos de fondos de fomento.

> Vivienda Media y Residencial

El valor de la vivienda fluctia entre 104,500 y 555,000 UDIS, aunque puede ser aun mayor, con
préstamos de hasta un 90% (hasta 95% con participacion del INFONAVIT) del valor total de la
vivienda.

Existe la posibilidad de financiar vivienda nueva o usada, originada no sélo por Promotores de
Vivienda, sino también por otros agentes de mercado.

HSC considera que el mercado de Interés Social estd caracterizado por una gran demanda y que es
menos volatil que otros sectores de vivienda, al ser menos sensible a grandes cambios
econdmicos. Esta relativa estabilidad se debe principalmente a tres factores:

i) Tradicionalmente este sector ha recibido apoyo gubernamental, que en algunos casos
ha llegado hasta el subsidio

ii) Los acreditados aun cuando llegaran a perder su empleo se pueden recolocar en otro
con un sueldo similar con relativa facilidad;

iii) En caso de que un acreditado deje de pagar sus mensualidades es relativamente facil
sustituirlo por otro con un perfil similar. Es por ello que HSC planea continuar
atendiendo de manera prioritaria a este mercado y seguir utilizando principalmente
fondeo de programas habitacionales accesibles como los de la SHF.

Sin embargo, con el fin de ofrecer una gama de productos mas completa y diversificar su riesgo,
HSC buscara fuentes alternativas de fondeo tales como créditos bancarios y recursos provenientes
de mercados publicos de deuda para otorgar Créditos a otros sectores de la poblacién, como son
los segmentos de Vivienda Media y Residencial.

Aunque el volumen de casas demandadas en este segmento es mucho menor que en el de
Vivienda de Interés Social, el valor total de las casas de Vivienda Media es mucho mas alto que el
de Interés Social.
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Actualmente el nimero de Viviendas Media y Residencial corresponde al 30% del nimero de
viviendas construidas, pero el valor de las mismas equivale al 80% del valor total de las viviendas
que hoy existen en todo el pais.

3.5.Canales de Distribucion

> Distribucion Regional

HSC ha dividido la Republica Mexicana en 7 Regiones para su operacion, atendiendo sus plazas
mediante 173 oficinas de originacidn, administracion y cobranza incluyendo casetas en 31 estados.
Dentro de las sucursales y casetas de cobro, lo que el cliente puede realizar son: los pagos
mensuales, amortizaciones a capital y aclaraciones de cualquier tipo, mismas que si se requiere
mayor detalle por el cual la sucursal o caseta no contara con los medios necesarios para dar la
atencidn requerida, se podran canalizar por medio del “Call Center”, el cual, cuenta con un
numero de lada sin costo (01 800).

Sonora

Baijn Califomia
A Celifomia Sur
Chihunhia

Strnaloa

Coahuib
Dhmangn
Meievo L
“Tamzul s

Hidalgo
Puehls
NermcmE:

Cmanen
Jaluco

Ealima
Aacatecis
Michoacin

Cueretnrg

Ll ustn
Sin Lais Potosi
Aguimicalientes
Tucatin
uiniong oo
Chinpas

Drstiate Pederal
Giuemmem
Esindd de Mbxien
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3.6.Principales clientes

Cartera de créditos individuales

Durante 2007 destaca la originacidn de 32,390 créditos individuales para la adquisicién de
vivienda.

El saldo de la cartera de créditos individuales en balance al 31 de diciembre de 2007 alcanzd la
cifra de $23,817 millones de pesos

Por otra parte, se cuenta con 5,277 créditos individuales dentro del programa PROSAVI, en
balance, con un saldo de $4,328 millones de pesos al cierre de 2007. Asimismo, HSC cuenta con un
saldo de $14,030 millones de pesos que corresponden a 43,919 créditos bursatilizados. El nimero
total de créditos individuales administrados al 31 de diciembre de 2007 ascendid a 154,889.

La empresa ha experimentado un gran crecimiento durante los ultimos afios en términos de su
cartera de créditos individuales. En cuanto a niumero de créditos, su crecimiento fue del 97.7%
entre 1997 y 1998, del 82.9% entre 1998 y 1999, del 61.8% entre 1999 y 2000, del 61.1% entre
2000y 2001, del 47% entre 2001 y 2002, del 9.2% entre 2002 y 2003, del 14.6% entre 2003 y 2004,
del 20.83% entre 2004 y 2005, del 28% entre 2005 y 2006 y del 27.65% entre 2006 y 2007.
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Figura 3.2. Crecimiento de cartera de créditos individuales a lo largo del tiempo

Cartera de créditos puente

HSC ha concentrado la mayor parte de sus créditos puente en tres regiones: el drea metropolitana
del Distrito Federal y el Estado de México, Guanajuato y Jalisco, y el estado de Nuevo Ledn. HSC
analiza detalladamente la factibilidad de los proyectos en los que participa como originador y
administrador del crédito puente, ya que la parte mas riesgosa en la que se involucra la
SOFOL/SOFOM.
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Si éste no se termina o si las casas no son competitivas en su zona y, por lo tanto, no son atractivas
para clientes potenciales, no habra individualizaciéon de créditos y el promotor o desarrollador
tendra dificultades para pagar su crédito.

No existe un criterio definido en cuanto al nimero de viviendas que HSC puede financiar dentro de
un desarrollo, sin embargo, en funcién del potencial de mercado, regularmente el financiamiento
se otorga por etapas a fin de reducir el riesgo. El nimero de etapas en las que se divide un
proyecto, asi como el nimero de viviendas que pueden ser financiadas por etapa varia en funcion
al tamafio del proyecto, capacidad del promotor y al mercado. Sin embargo, generalmente los
desarrollos son menores a 200 viviendas.

Es importante destacar que en el caso del programa normal o tradicional la SOFOL/SOFOM
administra el crédito que ha sido otorgado con recursos de la SHF, y si el desarrollador no paga el
crédito, la SOFOL/SOFOM se verd afectada por la falta de pago. En el caso de PROSAVI, la
SOFOL/SOFOM actta Unicamente como administradora, y si existe una falta de pago el riesgo lo
absorbe la SHF en su totalidad.

En el rengldn de créditos puente para la construccién de vivienda destacan los siguientes puntos.
No obstante, que la estrategia de HSC ha sido conservadora desde el inicio de sus operaciones en
cuanto al otorgamiento de créditos puente para la construccién de vivienda, en virtud del
dinamismo con el cual se han incrementado sus operaciones, al cierre de 2007 aumentd en el
numero de créditos vigentes administrados para llegar a 1,320 con 77,645 viviendas amparadas y
$9,803 millones de pesos de saldo.

3.7.Recursos Humanos

Al mes de diciembre de 2007, HSC contaba con 1592 empleados. Todos ellos, a excepcion del
personal ejecutivo, estan contratados por Corporacion Activa de Servicios de Administracién, S.A.
de C.V., que es una sociedad 98% (noventa y ocho por ciento) propiedad de HSC. Esta empresa fue
constituida a fines del afio 1996 y su actividad principal es la prestacién de servicios
administrativos, financieros, juridicos, contables, de entrenamiento y de capacitacion para HSC.

Como resultado de la fusidon de HSC con Finazte, todos los empleados de ambas permanecieron
dentro de la empresa, de esta manera permitiendo que el negocio se incrementara sin la
necesidad de contratar personal adicional. Desde el inicio de sus operaciones, HSC ha buscado
contar con personal de gran calidad. En los ultimos 4 afios la empresa ha redoblado esfuerzos para
conseguir este objetivo no solamente a través de la contratacion de personal sino adicionalmente
a través de mejores programas de entrenamiento. HSC también ha iniciado programas de
evaluacidén para poder correlacionar el sueldo y las prestaciones de sus empleados al desempefio
de los mismos.

En la actualidad, la empresa no cuenta con personal sindicalizado.

3.8.Desempeiio Ambiental
Desde el 2001, el Centro Mexicano de Filantropia otorga un distintivo empresarial que permite

reconocer a las empresas ejemplares que cumplen con estandares satisfactorios de
responsabilidad social en cuatro lineas estratégicas de desempeno: ética empresarial, calidad de
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vida en la empresa, vinculacidn con la comunidad y el cuidado y preservacidn del medio ambiente.
HSC ha sido acreedora a dicho distintivo en 2002, 2003, 2004, 2005, 2006, 2007, 2008 y 2009.
Debido a que toda obra de edificacidon implica afectacion al medio ambiente, en primera instancia
y a partir de su propia construccién. Las obras de edificacidon se asocian a las Ciudades por efecto
de crecimiento demografico.

La medida de afeccién al ambiente, depende de la magnitud de la edificacién y ain mas cuando la
edificacidn se autoriza en una zona de transicidn o transformacion de una zona rural o de reserva
territorial a zona urbana de crecimiento, donde se debera coordinar el ordenamiento territorial y
urbano.

Con el efecto de desplante de un inmueble, se inicia la afectacion; primeramente al reducir areas
de terreno, que serdn ahora destinadas a la vivienda u otro servicio, dentro de los conjuntos, que
dependerd esto, en gran medida del uso del suelo, el proceso constructivo inicia desde el
desmonte que se refiere al despeje de vegetacidn, que entre otros provoca, segun tipo de predio,
los siguientes efectos:

1. Tala de arboles y arbustos;

2. Roza o deshierbe;

3. Desenraizado

4. Limpia y muchas veces quema de producto de desplante.

Posteriormente se procede a movimiento de terreno y segln el caso mejoramientos del mismo,
afectando la configuracién superficial que provocara afectacién a los escurrimientos naturales, al
igual que la geohidrologia, por efecto de impermeabilizaciéon de superficies o areas pavimentadas
de hormigdn y aun mas de asfalto.

Seguido, seran requeridos accesos y para ello vialidades en comunicacién a carreteras o avenidas
principales, abastecimiento de agua potable, sistema de alcantarillado y energia eléctrica, entre
los mas importantes.

Lo anterior provoca que la fauna por menor que sea, tendera a emigrar o a extinguirse del predio.
Ademas de los efectos anteriores, es necesario prever el adecuado uso de los elementos naturales,
requeridos por los usuarios, agua, energia eléctrica, gas, entre otros, a través de obras de infra 'y
superestructura, que si son proyectados de forma conjunta al proyecto, deberan tener la
adecuada revision y supervisién a fin de evitar en su desarrollo la afectacién directa a areas
vecinas y/o de los espacios naturales en general; de manera indirecta.

Por otro lado el efecto, de uso y servicio de las edificaciones y/o conjuntos, provocado por el
consumo de recursos naturales, y posteriormente, desechos, basura, deterioro de espacios verdes
y reserva ecoldgica, se requiere de organizacidén programada a fin de mitigar los efectos; El caso de
la basura deberd preverse un programa de espacios y procedimientos, tanto para su almacenaje, y
su adecuado desalojo, asi también prever segun indicacion de permisos, el desalojo adecuado de
desechos de aguas residuales y jabonosas, ademas de la adecuada atencién a las aguas pluviales,
como pudiera ser: con canalizacion independiente y comprobar la consideracidn de zonas
permeables, reglamentadas ademads de las de donacidn; Las redes de drenaje y alcantarillado,
requeriran en el mejor de los casos plantas de tratamientos de agua, con adicidn segin modelo de
tanque de captacidn de agua pluvial, de ser necesario al proceso de servicio, otro particular; el uso
de gas requiere de los programas de ahorro y uso adecuado, asi como prever un adecuado servicio
y supervision, a fin de atender de manera inmediata fugas, evitando asi dafios fisicos a humanos, a
animales domésticos, si fuera el caso de permitirlos, (este es otro caso de atencidn para
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contaminacidon ambiental en vivienda), depreciacion de materiales, que a su vez provoque dafios
ambientales indirectos, etc.

Los alcances que tendra la evaluacidn técnica en HSC; de todos los proyectos sera sobre las
consideraciones y los aspectos generados a los procesos constructivos de los mismos, atendiendo
siempre, los conceptos ya senalados en temas anteriores, estos son:

[] Agua

[] Suelo

[1 Aire

[] Desechos

[] Energia

[ Areas naturales y Forestales

Los proyectos que impliquen mitigacién ambiental desde su autorizacion, se adiciona de forma
integral, a la revisién y supervisién de los procesos y normas adscritas; a los procedimientos de
construccion, de igual manera a lo mencionado en el parrafo ultimo.

3.9.Informacion del Mercado

Hasta el primer trimestre de 1997 HSC ocupaba el primer lugar en colocacidn de créditos
hipotecarios entre las SOFOLES/SOFOMES. Los Promotores de Vivienda la veian como la principal
opcién para conseguir financiamiento para sus proyectos, tanto en créditos individuales como
créditos puente. Con la entrada de otras SOFOLES/SOFOMES al mercado, se presentaron otras
opciones de financiamiento para los promotores.

De esta manera, el mercado se vio afectado con una mayor oferta y los Promotores de Vivienda
fueron cambiando de intermediario financiero, haciendo que HSC cayera del primer lugar en
colocacién al segundo al cierre de 1997 y hasta el tercero al finalizar 1998. Como parte de la
Fusidon con Finazte, HSC se posiciond de manera contundente en el segundo lugar en cuanto a
capital, nimero de créditos administrados, activos y resultados, entre otros rubros.

Al mes de diciembre de 2007 existian 21 SOFOLES/SOFOMES dentro del giro hipotecario. Las 3 mas
grandes en cuanto a participacién de mercado, HSC, Hipotecaria Crédito y Casa y GE Money
Crédito Hipotecario, contaban con el 61.15% del mercado de cartera hipotecaria total
administrada (dentro y fuera de balance).

La principal diferencia que puede existir entre las SOFOLES/SOFOMES la determina el servicio que
ofrecen, tanto al cliente individual como al promotor de vivienda, la cobertura geografica y la
agilidad con que se responde a los requerimientos. En el futuro existira una mayor diferenciacién
entre los productos ofrecidos por las SOFOLES/SOFOMES debido a las nuevas modificaciones que
se hicieron a los esquemas del Programa Tradicional de la SHF, ya que la comisidon por
administracion serd diferente para los créditos de acuerdo con la SOFOL/SOFOM de que se trate.
Otro punto de diferenciacion entre

SOFOLES/SOFOMES sera el ofrecimiento de productos de crédito, tanto individual como puente,
fondeados fuera del programa de la SHF, es decir, con recursos provenientes de lineas de crédito
bancarias y/o emisiones de deuda.

32



En cuanto a cobertura geografica, HSC posee una de las mayores coberturas entre las
SOFOLES/SOFOMES, teniendo presencia en 31 estados de la Republica. La red de oficinas con que
cuenta, ademds de la contrataciéon de servicios de recepciéon de pagos a través de la banca,
facilitan al cliente la labor de pago mensual de los créditos contratados.

Hasta 1995 el principal medio de adquisicién de créditos para vivienda de cualquier nivel era la
banca, pero dadas las condiciones econdmicas, a partir de dicho afo la oferta de créditos
hipotecarios se vio frenada a un ritmo acelerado, dejando al mercado practicamente sin opciones
para la compra de vivienda.

El mercado de Interés Social se vio favorecido por el financiamiento de la SHF a través de las
SOFOLES/SOFOMES, pero el mercado de Vivienda Media y Residencial se encontré totalmente
desatendido tanto para vivienda nueva como usada.

Los constructores y Promotores de Vivienda Media se convirtieron en el principal acreedor de
créditos hipotecarios en ese segmento, pues se vieron en la necesidad de desarrollar programas
de financiamiento que les permitieran continuar colocando sus productos, aunque la demanda
también disminuyd considerablemente. En la actualidad, muy pocos bancos han reactivado el
otorgamiento de créditos para vivienda. Es a través de algunos pocos bancos, autofinanciamientos
y otras instituciones que los compradores tienen opciones para obtener recursos para la
adquisicion de Vivienda Media o Residencial.

Por lo anterior, HSC estimd que existe un gran mercado no atendido que estd en busqueda de
financiamiento de Vivienda Media y Residencial y considerd que era un buen momento para
incursionar en este segmento de mercado y realizé una emisidn de obligaciones con garantia
fiduciaria por UDIS 60°000,000 (Sesenta millones de UDIS) a 10 afios. Dicha emision se llevo a cabo
mediante dos disposiciones, la primera el 19 de junio del afio 2000 por UDIS 35’880,000 (Treinta y
cinco millones ochocientos ochenta mil UDIS) y la segunda el 19 de julio del 2001 por el
remanente.

3.10. Ventajas Competitivas

Dado que las SOFOLES/SOFOMES hipotecarias han estado dedicadas principalmente al
otorgamiento de créditos para Vivienda de Interés Social a través de los esquemas de la SHF, no ha
sido facil lograr una diferenciacion entre las mismas. Mientras existen SOFOLES/SOFOMES mas
enfocadas a otorgar créditos individuales y otras a créditos puente, HSC ha mantenido una
atencion dedicada y continua a los dos segmentos del mercado, diversificando su riesgo vy
manteniendo una relacidn continua con los promotores de vivienda del pais. Asi mismo, la
empresa ha buscado en todo momento diversificar su riesgo mediante la ampliacion de la base de
promotores con los que trabaja, siempre cuidando la viabilidad de los proyectos en los que
participa, la seriedad y reputacion de los desarrolladores involucrados.

HSC considera que es la empresa lider en el sector hipotecario, ya que el saldo de su Cartera
registrada en balance al 31 de diciembre de 2007 (incluyendo créditos puente y créditos
individuales), alcanzaba el 22.12% de participacion de mercado de las SOFOLES/SOFOMES.
Ademas la participacién de HSC tomando en cuenta la totalidad de la cartera administrada (cartera
en balance y fuera de balance) alcanza el 28.08%.

Desde su fundacién, la empresa ha sido lider en el sector de las SOFOLES/SOFOMES gracias a su
énfasis en la atencidn al cliente y la innovacion. A pesar de lo dificil que ha sido abrir nuevas
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opciones de financiamiento a los clientes de las SOFOLES/SOFOMES, HSC continuamente esta
buscando innovaciones, tales como Flexiplan, Su Compra., Flexiplan Residencial, etc. HSC fue la
primera SOFOL/SOFOM en colocar un crédito con esquema PROSAVI, la primera en otorgar
créditos del Programa Tradicional Nuevo y es una de las dos Unicas SOFOLES/SOFOMES que ha
otorgado créditos de Vivienda Media con recursos propios y la primera en emitir un programa de
obligaciones para el financiamiento de créditos de Vivienda Media y Residencial a 10 afios, asi
como la primera en otorgar un crédito operado mediante el programa 43-bis del Infonavit.
(Programa de Créditos para la remodelacién)

HSC considera que tiene un gran conocimiento de los mercados inmobiliarios y financieros, pues
varios de sus principales directivos han sido reconocidos banqueros del sector hipotecario. Su gran
conocimiento les permite estar continuamente buscando nuevas opciones para sus clientes.

HSC cuenta con gran reconocimiento, pues es de las pocas SOFOLES/SOFOMES a las que la gente
comun identifica como empresa financiadora de vivienda.

Sus sistemas de coOmputo y sus procedimientos de originacién y cobranza permiten una buena
atencion al cliente y un eficiente manejo de Cartera. Sus sistemas de administracién y cobranza la
diferencian no solo de otras SOFOLES/SOFOMES, sino de otras entidades del sistema financiero
qgue han sido menos eficientes en el cuidado y cobranza de la Cartera Vencida.

Una ventaja importante deHSC son sus alianzas estratégicas con HSC Sociedad Mutualista,
empresas independientes de HSC. A través de ésta, tiene la oportunidad de probar la capacidad
de ahorro y pago de clientes que no pueden comprobar ingresos. Estos depositan mes con mes
una cantidad fija a la Sociedad Mutualista, y si son constantes se les otorga una constancia de
capacidad de pago. Posteriormente, si cumplen todos los requisitos, se les puede considerar como
sujetos de crédito en HSC. Dado que los individuos estaran acostumbrados a depositar cada mes
una cantidad fija, se espera que lo sigan haciendo para pagar una hipoteca. Este sistema ha
resultado muy eficaz para probar la constancia de los individuos y le ha dado a la empresa nuevos
clientes.

A partir del 3 de enero 2007, la empresa cuenta con un sistema de Credit Scoring de originacién de
créditos individuales, desarrollado en conjunto con consultores especializados de “TransUnion
Crif”. El Score de crédito de HSC fue disefiado para incrementar la eficiencia en el proceso de
originacion.

Este sistema permite predecir el comportamiento de los créditos individuales con un horizonte de
hasta 18 meses. HSC considera que esta herramienta es una ventaja significativa con respecto a
sus competidores pues permite tener una mayor calidad en la originacidn.

3.11. Desventajas competitivas

HSC, al estar constituida como Sociedad Financiera de Objeto Multiple E.N.R., no puede realizar
algunas operaciones que la banca comercial si puede. Una desventaja muy clara frente a la banca
comercial es la forma de fondear sus operaciones, HSC no puede realizar captacién directa de
recursos y por lo tanto no puede competir con los costos de fondeo para determinados segmentos
de mercado.
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Por otra parte, la principal forma de captar clientes para HSC es a través de los desarrolladores. En
este sentido, los bancos tienen una ventaja frente a HSC en el mercado al menudeo (clientes que
llegan a una sucursal para obtener un crédito hipotecario) ya que cuentan con una infraestructura
distinta que les permite dar a conocer sus productos en una forma masiva y dirigida a segmentos
especificos. Sin embargo, en el afio 2004 la empresa apertura una nueva area de clientes al
menudeo lo cual ha permitido hacer frente a la competencia de los bancos.

3.12. Mercado Objetivo

Mercado Objetivo de Hipotecaria Su Casita

%

Vivienda Mediay
Residencial

b |
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Vivienda de Interés

"?\T"
Social y Econémico 3 104,500 UDIS
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Vivienda Nueva Vivienda Usada

Figura 3.3. Mercado Objetivo de HSC*’

4. PROPUESTA DEL PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO: OBJETIVOS Y ESTRATEGIA DE
IMPLANTACION

4.1. Plan de Continuidad del Negocio (PCN) de HSC: Objetivo, planificacion y resultados
esperados.

e Objetivo del Proyecto: Detallar todas las actividades requeridas en una contingencia y
probarlas, para asegurar que HSC se encuentra preparada para afrontar una situacion de
riesgo.

e Planificacidn: Para la planificacion del PCN se calendarizaron todas las actividades en un
periodo de 6 a 8 meses de la siguiente manera:

10 Fuente: www. sucasitainvestors.com.mx

35



Implantacién del Plan de Continuidad de Negocio
" Asignacion de recursos a equipos de recuperacion
" Cotizacién y evaluacion de recursos a contratar

" Contratacion de recursos para contingencia

Preparacién de gestion del cambio
" Plany material de capacitacion

" Plany material de comunicacion

Gestion del cambio

" Preparacion paradocumentacion

" Documentacion de procedimientos de

recuperacion
" Gestion deiniciativas del plan de implantacion
" Implantacién de los recursos contratados
" Preparaciony ejecucion del simulacro

" Evaluacion del simulacro

" _Ajusteintegral del PCN

, e
. L L ~ = =, Margende seguridad para
i} Reuniones del Comité de Seguimiento v Entregable a cargo de everis y Entregable a cargode HSC  « _ n proveedores de productos y

servicios

Figura 4.1. Cronograma del plan de trabajo del PCN'*
Hitos principales:
v" Agosto 2008.- Preparacion y arranque del proyecto

v Septiembre 2008.- Inicio de capacitacidn, Inicio de documentacién de procedimientos de
recuperacion, contratacion de recursos para la contingencia

v" Octubre 2008 .- Documentacidon de procedimientos de recuperacidn, instalacién de
recursos de contingencia contratados.

v Marzo 2008.- Finalizacién de documentacidn de procedimientos de contingencia,
preparacion y ejecucion del simulacro

v" Marzo 2008.- evaluacién del simulacro y actualizacién del PCN, fin de proyecto.

' Fuente: Area de procesos de HSC
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e Resultados Esperados: Contar con una guia detallada, clara, vigente y actualizada del
como afrontar una contingencia y asegurar que HSC podra restaurar sus operaciones en
caso de ocurrir cualquier tipo de contingencia.

5. METODOLOGIA DEL PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
5.1. Fase 1: Andlisis de impacto en el Negocio

El documento de Analisis de Impacto al Negocio (BIA) es el resultado de la primera fase en la
construccién de un Plan de Continuidad de Negocio (PCN), esta fase tiene como principal objetivo
determinar la prioridad de los diferentes procesos y aplicaciones de HSC en términos del impacto
en la operacion que se deriva de su indisponibilidad.

Los objetivos especificos son los siguientes:

e Analizar la criticidad de los procesos de negocio

e Determinar la criticidad de los aplicaciones, dependiendo de la criticidad de los procesos
que soporta

e Identificar la infraestructura que soporta a las aplicacion
e Establecer los dominios de recuperacién, dependiendo de la criticidad de los procesos

Fase I:

Anadlisis de impacto en el
negocio

Anadlisis de criticidad de los
procesos de negocio

Determinacion de la criticidad de
las aplicaciones

Identificacion de la
infraestructura de soporte a las
aplicaciones

Andlisis y atribucién de dominios
de recuperacion

Figura. 5.1.Metodologia utilizada para el Plan de Continuidad de Negocio, Fase |
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Enfoque metodoldgico

La Fase de Analisis de Impacto en el Negocio consiste en determinar la criticidad de los diferentes
procesos de negocio de HSC, en términos del impacto que se deriva por la falta de disponibilidad
de los Sistemas de Informacidn y/o Aplicaciones que les dan soporte.

Del conocimiento de la criticidad de los procesos de negocio, se puede determinar el orden de
prioridades por la cual se deben recuperar las aplicaciones que les dan soporte.

Este orden de prioridades determina la mds adecuada secuencia de recuperacién en caso de
contingencia. No obstante, en el establecimiento de dicha secuencia de recuperacion, no sélo se
debe contar con la prioridad de los procesos de negocio, sino también de las interdependencias
entre los procesos y las aplicaciones.

Con este analisis, se establecen prioridades para recuperar los equipos, aplicaciones y procesos de
negocio, basandose en la exigencia del negocio de HSC ante la imposibilidad de llevar a cabo su
trabajo.

Para la realizacion del analisis se ha seguido la siguiente metodologia de trabajo:

Andlisis de o identificacion de la o 0
Determinacion de Andlisis y atribucid

criticidad de los o infraestructura de
la criticidad de las de los dominios de
procesos de

. soporte a las i
) aplicaciones . recuperacion
negocio aplicaciones

Figura 5.2. Metodologia utilizada para el Andlisis de Impacto en el Negocio
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5.1.1. Anadlisis de criticidad de los procesos de negocio

Este analisis consiste en:

1. Definicién de las dimensiones, es decir, establecer cuales son las dimensiones para
determinar el nivel de criticidad de un proceso.

2. Definicion de las ponderaciones, es decir, establecer el peso que tiene cada dimension
para determinar la criticidad de un proceso.

3. Definicidn de los factores de evaluacion, es decir, determinar la manera como se evaluara
cada una de las dimensiones.

4. Evaluacion de la criticidad de los procesos, es decir, evaluar los procesos de negocio y
determinar su nivel de criticidad.

5. Clasificacidn de la criticidad de los procesos

6. Presentacién de resultados, es decir, mostrar de manera grafica los resultados de la
evaluacion.
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Definicion de las dimensiones

Con el fin de determinar la criticidad de los procesos de negocio, se han identificado todos y cada

uno de los elementos, que forman parte del negocio de HSC. Todos estos elementos o

dimensiones son necesarios para la operacién. Adicionalmente, se asignara a cada dimension una

ponderacién, que representa en nivel de relevancia de dicha dimensidn en una contingencia.

Tecnologia Proveedor

Procesos Empleado

Costode Hipoteca ria

Fondeador

Oportunidad Su Casita

Normatividad Ingreso

Reputacion

Figura 5.3.Conceptualizacion del negocio de HSC
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Clave Dimensioén Descripcion

Personas que actualmente

cuentan con un crédito de HSC.

Q:.@:0 Cliente Esto incluye clientes
%dP individuales y empresariales.
Profesionales, que brindan
gﬁ% servicios a HSC, como
@ Proveedor valuadores, notarios, agencias
w investigadoras, supervisores de
obra y asesores telefonicos.
Castores'?, que participan en la
Q.®:0 Empleado operacion de HSC.
gﬁcg Entidades, que proporcionan
lineas de fondeo a HSC. Por
® Fondeador ejemplo, JP Morgan, SHF,
w entre otros.
Entradas de dinero a HSC,
O-@-0 Ingreso tales como cobranza,
bursatilizacion, etc.
Salidas de dinero de HSC, tales
0-e-0 Egreso (pagos de obligaciones) | como pagos de honorarios,
impuestos, pasivo, etc.
(POQ) Utilidad  obtenida por la
oX ) Ganancia colocacién de créditos
hipotecarios.
. Percepcion general del
0-@:-0 Reputacion

mercado respecto a HSC

12 Se Ie 1lama “Castor” a todo el personal que labora en HSC, debido al logo de la empresa.
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0.@:0

Penalizacién

Multas o sanciones impuestas
por un organo regulador o
fondeador

.00

Costo de Oportunidad

Pérdida de ingresos
potenciales ocasionados por
dejar de realizar una actividad
como originacion de créditos

Q.@:0

Proceso

Operativa de acuerdo a los
procedimientos  definidos vy
documentados en HSC.

0.@:0

Tecnologia

Herramientas tecnoldgicas que
soportan la operacion de HSC.

Tabla 5.1.Descripcidén de las dimensiones de evaluacién
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Definicién de las ponderaciones

Con la finalidad de asignar un peso distinto a cada una de las dimensiones, se asignan
ponderaciones, dependiendo del nivel de importancia que tienen en una situacidn de
contingencia.

Por ejemplo, en caso de contingencia, HSC brinda mayor importancia a Egresos que a Ingresos
porque la consecuencia de dejar de realizar un pago de pasivos es perder una linea de fondeo.

Estas ponderaciones se obtienen mediante la técnica denominada “matriz de priorizacién”. Esta
técnica consiste en comparar todas las dimensiones entre si y genera como resultado el factor de
ponderacién de cada una de ellas.

Dimension Factor d.e’
Ponderacioén
A | Cliente 11% 1101000111
B Proveedor 5% 0 1 0/ojoj0(1/0/0|1|0
C Empleado 3%(0|0 0/0/0/0|0|0j1|1]|0
D | Fondeador 8% 0 1 1 00000111
E Ingreso 12% 1111 0 0/1/0/1/1]1
F Egreso (pagos de obligaciones) 15% 0 11 1 1/=]1/1/1/1]11
G Ganancia 14%/1{1 11 /1|0 1 0j1/1/1
H Reputacion 6%/1/0 1/1/0/0/|0 0/0j1/0
I Penalizacion 15%/1(1/1(1/1/ 0|11 1111
J Costo de Oportunidad 5%/0(1 0000010 1 0
K | Proceso 2%00000000001
L Tecnologia 6%/0(11/00/0 0 1010

Tabla 5.2.Factores de Ponderacion

La Tabla 5.2.muestra la primera propuesta de priorizacion realizada en conjunto con IPS, Riesgos y
T, la cual genera las siguientes conclusiones:
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e las dimensiones de Egreso y Penalizacion aparecen en primer lugar porque la
consecuencia de no pagar pasivos pueder ser la suspension de una linea e incluso la

revocacion de la autorizacion de operacién de HSC.

e La dimensién Proveedor tiene mayor ponderacién que la de Empleado porque HSC tiene
alta dependencia de los proveedores.

Dimension Factor de Ponderacién
F Egreso (pagos de obligaciones) 15%
| Penalizacion 15%
G Ganancia 14%
E Ingreso 12%
A Cliente 11%
D Fondeador 8%
H Reputacién 6%
L Tecnologia 6%
B Proveedor 5%
J Costo de Oportunidad 5%
C Empleado 3%
K Proceso 2%

Tabla 5.3.Version Inicial de Priorizacion

Posteriormente, se procedié a generar una matriz definitiva. Esta matriz se obtuvo mediante los

siguientes pasos:

1. HSC identificd los miembros que participarian dentro de la dindmica para determinar las

prioridades de los elementos que componen el negocio de HSC.

2. Los miembros del equipo realizaron entrevistas con cada uno de ellos. En estas

entrevistas, se realizaban las matrices de priorizacidn.

3. Losresultados se promediaron para obtener un resultado definitvo.
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A continuacidn, se muestra el resultado de este ejercicio:

Clave Dimensién Jorge | Mario Mlal:i;el Francisco PEr:;(ie'::‘t)o Jorge H(?ctor Ricardo Mark Efren Ing. Er::iz.ue Promedio
Yarza | Salazar e Leon PCN Parra | Rivas Ortiz | Zaltzman Arredondo Concha Calonge
A | Clientes 14% 11% 17% 17% 11% | 11% | 11% 11% 9% 12% 14% 15% 13%
B | Proveedores | 9% 6% 3% 5% 5% | 0% 5% 0% 2% 2% 8% 6% 4%
C | Empleados 3% 9% 12% 0% 3% | 5% 5% 8% 8% 14% 8% 8% 7%
D | Fondeadores | 11% | 15% 9% 8% 8% | 12% | 12% 12% 15% 5% 12% 15% 11%
E | Ingresos 17% 9% 3% 12% 12% | 14% 9% 15% 12% 11% 8% 9% 11%
F | Egresos 14% 6% 6% 14% 15% | 9% | 11% 15% 14% 5% 14% 6% 11%
G | Ganancias 8% 5% 2% 12% 14% | 12% | 11% 15% 17% 9% 2% 5% 9%
H | Reputacion 9% 17% 9% 6% 6% | 3%| 17% 2% 8% 17% 2% 15% 9%
|| Penalizacién | 11% | 14% 11% 8% 15% | 5% 2% 9% 2% 15% 17% 11% 10%
J dOep?]::gi(jgd 5% 2% 3% 8% 5% | 17% | 15% 6% 9% 0% 11% 0% 7%
K | Procesos 2% 2% 14% 9% 2% | 6% 3% 5% 2% 5% 3% 3% 4%
L | Tecnologia 0% 6% 12% 3% 6% | 8% 2% 3% 5% 8% 5% 8% 5%

Tabla 5.4 Version Definitiva de Priorizacion
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A Clientes

20%

B Proveedores D Fondeadores

K Procesos\ 10 _EIngresos

L Tecnologia F Egresos

J Oportunidad de negocio | Penalizacién
C Empleados/ | G Ganancias
H Reputacion
Jorge Yarza == Mario Salazar Ing. Manuel Campos
= Francisco Leon e EUipO Proyecto PCN e ]orge Parra
e Hector Rivas e Ricardo Ortiz e M ark Zaltzman
Efren Arredondo e |ng. Concha == |ng. Enrique Calonge

Figura 5.4.Version Definitiva de Priorizacion®

"% Diagrama radial que consiste en colocar al centro las frases o palabras relacionadas con el titulo, unidas a través de arcos; formandose

de esta manera una jerarquizacion.
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Definicion de los factores de evaluacion

Adicionalmente, para cada una de las dimensiones, se definen criterios, se identifican posibles
respuestas y se asigna un factor de evaluacion. La granularidad de estas posibles respuestas
depende del nivel de informacién con la que se cuente para evaluarla. Por ejemplo, en el caso de
clientes, sélo hay dos opciones: se afecta o no al cliente. La razén por la que no se evalla el
porcentaje de clientes afectados es que no existe suficiente informacién para aplicar este criterio.
Sin embargo, si posteriormente HSC cuenta con este tipo de indicadores, se puede actualizar el
modelo de evaluacidn y tener un calculo mas preciso para la criticidad de cada proceso de
negocio.

Dimension Criterio Respuesta Elj/aacl::::c?:n
Clientes Clientes Afectados
A | Clientes Clientes Afectados No 2
B Proveedores Proveedores Afectados Si 10
B Proveedores Proveedores Afectados No 2
C Empleados Empleados Afectados 0% a 25% 1
C Empleados Empleados Afectados 26% a 50% 2
C Empleados Empleados Afectados 51% a 75% 5

Tabla 5.5.Criterios y calificaciones por dimension (Se adjunta tabla completa en anexos)

La descripcion de cada una de las dimensiones mencionadas, sus criterios y sus correspondientes
factores de evaluacidn se encuentran detallados a continuacion:
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Clientes
Clientes Afectados

Indica si los clientes se ven afectados por la interrupcién del proceso.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
2 No No existe visibilidad del incidente, desde Ia

perspectiva del cliente. No provoca un impacto.

10 Si El incidente afecta de manera directa al cliente. Esto
incluye cualquier tipo de afectaciéon, como atencion,
consulta de saldos, realizacion de pagos, etc.

Proveedores
Proveedores Afectados

Indica si los proveedores se ven afectados por la interrupcién del proceso.

Factor de Respuesta Descripcién
Evaluacién
2 No No existe visibilidad del incidente, desde Ia

perspectiva del proveedor. No provoca un impacto.

10 Si El incidente afecta de manera directa al proveedor.
Esto incluye cualquier tipo de afectacidn, como pagos,
solicitudes de servicios, recepcién de documentacion,
etc.
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Empleados

Empleados Afectados

Pardmetro que indica, el porcentaje de trabajadores que participan en la operacién del
proceso y en caso de una interrupcién al proceso quedarian imposibilitados para realizar sus

funciones.

Factor de Respuesta Descripcion

Evaluacion

1 0% a 25% Porcentaje de trabajadores que participan en un
proceso y que quedarian imposibilitados para realizar
sus funciones en caso de una contingencia. Este

2 26% a 50% porcentaje se obtiene, tomando en cuenta el catdlogo
del personal de HSC.

5 51% a 75%

10 76% a 100%

Fondeadores

Fondeadores Afectados

Indica si los fondeadores se ven afectados por la interrupcién del proceso.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluaciéon
2 No No existe visibilidad del incidente, desde Ila

perspectiva del fondeador. No provoca un impacto.

10 Si El incidente afecta de manera directa al fondeador.
Esto incluye cualquier tipo de afectacién, como pago
de intereses, generacidn de reportes, etc.



Ingresos
Ingreso Directo

Estimacién del porcentaje de ingreso directo con respecto a la total de ingreso, que aporta el

proceso para HSC.

El total de ingresos que estamos tomando como referencia es de 1,698,831,315, el cual

corresponde al Estado de Resultados de Diciembre 2007.

Factor de Respuesta
Evaluacion

1 0% a 25%

2 26% a 50%
5 51% a 75%
10 76% a 100%

Descripcion

Ingreso bajo que en caso de interrupcidn representa
un costo asumible.

Ingreso considerable que en caso de interrupcidn
representaria una pérdida significativa pero aun
asumible, sin consecuencias graves para HSC.

Ingresos importantes que en caso de interrupcién
representan un coste importante que de mantenerse
en el tiempo puede poner en situacidn de riesgo a
HSC.

Maximo ingreso, el cual en caso de interrupcion
representa el mdaximo coste que podria poner en
peligro a HSC.
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Egresos

Especifica el tipo de egreso que HSC necesita realizar.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
0 Ninguno No se realiza ningln pago.
2 Otros Referente a cualquier pago excepto el de pasivos.
10 Pasivo Referente al pago de pasivos.
Ganancias

Indica si el proceso afecta las ganancias.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
2 No No afecta las ganancias.

10 Si Afecta las ganancias.



Reputacién
Reputacion e Imagen

Indica si se ve afectada, la Imagen, Marca y Reputacion de HSC por la interrupcion del proceso.
Pérdida de confianza ante Instituciones, Mercados y como consecuencia afectar la confianza
de accionistas, clientes, fondeadores, proveedores y partes interesadas en general,
suponiendo una amenaza en la continuidad del negocio de HSC.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
2 No No existe visibilidad del evento, que provoque un

impacto de este tipo.

10 Si El incidente es conocido ampliamente,
considerandose importante y es difundido por
diferentes medios de comunicacion.

Penalizacion
Penalizaciones

Impacto que se obtiene de las posibles medidas sancionadoras por parte de organismos
reguladores, o incumplimientos legales derivados por la interrupcién del proceso. Se toma en
cuenta el marco regulador a que estd sometido el proceso, en dénde se indican los plazos y

sanciones.

Factor de Respuesta Descripcién

Evaluacion

2 Baja No hay multas y/o sanciones para HSC.
5 Media Existen multas y/o sanciones para HSC.
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10 Alta Existen multas y/o sanciones cuyo coste podria poner
en peligro a HSC. Como cancelacién o suspension de
lineas.

Costo de Oportunidad

Oportunidades de Negocio

Estimacion de la pérdida, en porcentaje del total de ingresos de HSC, que supondria la
interrupcion del proceso si no se llegard a reanudar.

El total de ingresos que estamos tomando como referencia es de 1,698,831,315, el cual
corresponde al Estado de Resultados de Diciembre 2007.

Factor de Respuesta Descripcién
Evaluacién
1 0% a 25% Ingreso bajo que en caso de interrupcién representa

un costo asumible.

2 26% a 50% Ingreso considerable que en caso de interrupcidn
representaria una pérdida significativa pero aun
asumible, sin consecuencias graves para HSC.

5 51% a 75% Ingresos importantes que en caso de interrupcidn
representan un coste importante que de mantenerse
en el tiempo puede poner en situacién de riesgo a
HSC.

10 76% a 100% Mdximo ingreso, el cual en caso de interrupcidn
representa el maximo coste que podria poner en
peligro a HSC.
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Procesos

Para evaluar esta dimensidn, se tomaran tres criterios descritos a continuacion:

Dependencia Operativa

Representa el nivel de interaccion que tiene con dreas internas de HSC. Es decir, es el
porcentaje de areas de las cuales recibe y/o envia informacion.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
1 0% a 25% El proceso interrumpido recibe y/o envia informacién

de menos del 25% de las areas internas de HSC. Es
decir, tiene dependencia operativa baja.

2 26% a 50% El proceso interrumpido recibe y/o envia informacion
del 26% al 50% de las areas internas de HSC. Es decir,
tiene dependencia operativa media.

5 51% a 75% El proceso interrumpido recibe y/o envia informacion
del 51% al 75% de las areas internas de HSC. Es decir,
tiene dependencia operativa alta.

10 76% a 100% El proceso interrumpido recibe y/o envia informacién
de mas del 75% de las areas internas de HSC. Es decir,
tiene dependencia operativa muy alta.

Con el fin de calcular la dependencia operativa de cada proceso de negocio, se construyo una
matriz, que muestra el volumen de areas con las que se intercambia informacidn.
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Interacciéon de procesos +

En esta matriz, las columnas representan las dreas internas de HSC y las filas los procesos de
negocio. Adicionalmente, para cada combinacién de proceso contra area, se sefala de color
anaranjado cuando dicho proceso envia o recibe informacién del drea en cuestién.

A continuacidn, se ejemplifica la matriz mencionada.

+ Interaccion de divisiones -

Auditoria Direccién de Direccién de Direccién de Direccién de
Interna Finanzas y Finanzas y Division Finanzas y Direccion de Finanzas y
Administracién Administracién Externos Comercial 1 Administracién Crédito Administracién
Auditoria Contraloria de Tesoreria Sucursal Clientes Cartera Activa Juridico Cartera Pasiva
Interna contabilidad de Corporativos Individual Operativo
HSC

Contraloria de
contabilidad de HSC

Direccion de Sistemas

Productos

Tesoreria
Divisién Comercial 3

Calidad en Originacion
Clientes Corporativos

Cartera Activa Individual

Cartera Pasiva

Avaluos

Atencion a Clientes
Apoyo Interno
Work Out

Direccién de Finanzas

Figura 5.5.Dependencia Operativa (Se muestra la tabla a detalle en la parte de anexos)

Alternativas de Negocio

Se establece si existen o no medidas o alternativas formales para la continuaciéon de la
operacion en caso de algin evento que afecte la operacién habitual del proceso.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
10 No No existen alternativas para continuar en la operativa

del proceso. Los empleados tienen que esperar a que
se restablezca la situacidon para continuar con sus
funciones.
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Factor de Respuesta
Evaluacion
2 Si

Descripcion

Existen alternativas para seguir operando en caso de
que el proceso se vea afectado. Dichas alternativas
pueden ser limitadas pero permiten la continuacién
del proceso.

Periodicidad

Se establece la frecuencia con que se realiza el proceso.

Factor de Respuesta
Evaluacién

1 Anual

2 Trimestral
5 Mensual

7 Periodo
10 Diario

Descripcién

El proceso se realiza cada afio.

El proceso se realiza cada tres meses.

El proceso se realiza a final de mes.

El proceso se realiza a mitad de mes y a fin de mes.

El proceso se realiza todos los dias.
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Tecnologia

Dependencia Tecnoldgica

Representa las aplicaciones necesarias para el proceso, estas aplicaciones son para consulta,
realizar actualizaciones y en general para la continuidad del proceso.

Factor de Respuesta Descripcion
Evaluacion
1 0% a 25% La dependencia de aplicaciones es minima, no supone

un impacto a tener en consideracién, pudiendo
soportarse dicha interrupcion.

2 26% a 50% El proceso interrumpido depende de un numero
significativo de aplicaciones cuya prolongacién en el
tiempo podria llegar a ser determinante en la operacion
de HSC.

5 51% a 75% El proceso depende de un numero considerable de
sistemas, por lo que es necesario se restablezcan los
mas importantes para continuar operando.

10 76% a 100% El proceso depende de la mayoria de los sistemas, por lo
gue es necesario se restablezcan para continuar con la
operacion.

Con el fin de calcular la dependencia tecnoldgica de cada proceso de negocio, el equipo del
proyecto del PCN elaboré una matriz, que muestra el volumen de aplicaciones utilizadas en cada
proceso de negocio.

En esta matriz, las columnas representan las aplicaciones utilizadas en la operativa de HSC y las
filas los procesos de negocio. Adicionalmente, para cada combinacion de proceso contra
aplicacion, se sefiala de color anaranjado cuando dicho proceso utiliza la aplicacién en cuestidn.
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A continuacion, se ejemplifica la matriz mencionada.

+ Grado de utilizacién de las aplicaciones -

ABANKS Archivos de GNSYS GENESIS SIMBAD MODULO SHF  |PORTAL COLLECTOR
Excel FINANCIERO

Direccion de Sistemas

Originacion de Créditos
Individuales
Administracion Créditos Puente

Administracion de Crédito
Individual

Recepcion de llamadas de

aclaracion

Administracién de Cartera Activa
Individual

Administracion de Crédito
Empresarial

Utilizacion de aplicaciones por proceso +

Administracié Cartera Activa
Empresarial

Cobranza Judicial de Individuales

Generacion de Némina

Figura 5.6. Dependencia Tecnoldgica (Se muestra la tabla a detalle en la parte de anexos)
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La matriz mencionada nos permitié conocer el porcentaje de aplicaciones que utiliza cada proceso
de negocio de HSC.

Aplicaciones
Proceso Utilizadas  Porcentaje
DC1 | Originacion de Créditos Empresariales (Clientes 15 30,00%
Corporativos)
FA2 Administracion Cartera Activa Individual 12 24,00%
DC4 | Originacién de Créditos Individuales 11 22,00%
SO3 | Atencidn a Clientes 11 22,00%
Co2 Cobranza Judicial de Individuales 9 18,00%
FC2 Generacion de informes a terceros (fondeadores, organimos 8 16,00%
reguladores)
FA18 | Generacién de Némina 8 16,00%

Tabla 5.6. Porcentaje de las aplicaciones utilizadas por proceso (ver detalle de tabla en anexos)
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Evaluacion de la criticidad de los procesos

Por ultimo, se procede a calificar la criticidad de cada uno de los procesos de negocio del

inventario. Dicho inventario se construyd con la informacién recopilada en las entrevistas debido a

que HSC no cuenta con un catdlogo corporativo de procesos. El Error! Reference source not

found. presenta a manera de ejemplo la evaluacidon detallada del proceso Administracion del

Fondeo de Créditos Puente. Por otro lado, la Tabla siguiente evallua la criticidad de todos los

procesos de negocio.

Dimension

Respuesta

Factor de
Evaluacion

Ponderacion

Evaluacion
Ponderada

Clientes Afectados Si 10 10.61% 1.06
Proveedores Afectados | Si 10 4.55% 0.45
Empleados Afectados 0% a 25% 1 3.03% 0.03
Fondeadores Afectados | Si 10 7.58% 0.76
Ingreso Directo 51% a 75% 5 12.12% 0.61
Pago de Obligaciones Pasivo 10 15.15% 1.52
Ganancias No 2 13.64% 0.27
Reputacion e imagen No 2 6.06% 0.12
Penalizacion Alta 10 15.15% 1.52
Costo de Oportunidad 51% a 75% 5 4.55% 0.23
Dependencia Operativa | 26% a 50% 2 0.51% 0.01
Alternativas al Negocio | No 10 0.51% 0.05
Periodicidad Diario 10 0.51% 0.05
_?:g:;g‘;?c‘ia 0% a 25% 1 6.06% 0.06

6.73

Totales 100%

Tabla 5.7. Ejemplo de la evaluacion de la criticidad de procesos
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Clasificacion de la criticidad de los procesos

La clasificacion de la criticidad de los procesos se realiza mediante la siguiente tabla de

correspondencia.

Rango Clasificacion
0a1.9 3-Baja
2a39 2-Media
4a5.9 1-Alta
6a7.9 0-Muy Alta

Tabla 5.9.Clasificacion de Criticidad

La Error! Reference source not found.siguiente y el grdfico, muestran las calificaciones de

criticidad de los procesos de negocio de HSC.

ID Proceso Evaluacion DR
FA4 Administracion de Fondos para Créditos Individuales 6,61 DRO
FA3 Administracion de Fondos para Créditos Puente 6,27 DRO
(Fondeo y pago de pasivos)

FA23 Administrar ingresos y egresos del grupo 5,39 DRO
FA1 Administracion Cartera Activa Empresarial 5,37 DRO
FA9 Cierre Mensual 4,13 DRO
FA8 Cierre Diario 3,61 DRO
Cr9 Recuperacion de créditos puente 3,6 DRO
Tabla 5.10. Clasificacion de los Procesos de Negocio (Se muestra la tabla a detalle en

la parte de anexos)
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Generacién de reportes
Administracién del simulador

Recepcion de pagos Mutual

Envio de reporte de operaciones con...

Compras a nivel nacional (Equipo)
Generacién de la Némina de Direccién
Asesoria a sucursales

Generacién de Némina

Originacion de Créditos Individuales
Administracion del archivo fisico
Administracion de Bienes Adjudicados
Contratacién de Garantias y Coberturas

Cobranza Judicial de Individuales

Seguimiento de calidad en originacidn...

Generacion de informes a terceros...

Operacién/Modificacion de productos

Liberacion de Garantias

Ministraciones (Garantias y...

Registro de Proyectos Individuales
Originacion de créditos para CReO
Administracion de Avaltos

Pago a promotores

Administracién de Supervisiéon de Obra

Seleccion de portafolios de...

Dictamen de crédito empresarial

Solicitud de Ministraciones...

Recepcidn de pagos Ventanilla

Administracién Cartera Activa...

Administracion Cartera Activa Individual

Administracién de Fondos para...

Figura 5.7.Clasificacion de los Procesos del Negocio
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Resultados de la evaluacion

Distribucion Porcentual de la Criticidad

La Error! Reference source not found.siguiente y el grafico de pastel, muestran la distribucion
porcentual de la criticidad de los procesos de negocio, donde se observa que el 47% de los
procesos de negocio tienen una criticidad media. Es decir, pertenecen al DR2. Cabe aclarar que
los procesos que toman en cuenta para la tabla y la figura siguientes son Unicamente aquellos

procesos que han sido evaluados en la aplicacién de Access.

Calificacion Porcentaje Dominio de Recuperacion
0-Muy Alta 11 19% | DRO
1-Alta 12 20% | DR1
2-Media 28 47% | DR2
3-Baja 8 14% | DR3

Total general 59 ‘ 100% ‘

Tabla 5.11.Distribucion Porcentual de los Procesos

14% 19%

[JDRO
[1DR1
[1DR2

20%
’ [ DR3

47%

Figura 5.8.Distribucidn Porcentual de la Criticidad
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Distribucidn de Criticidad por Direccién

La Error! Reference source not found.siguiente y el grdfico, muestran la distribucion de la
criticidad entre las Direcciones de HSC, donde se observa la composicion de los dominios de
recuperacion por direccidn, la cual queda de la siguiente manera:

e La direccion de Finanzas y Administracion tiene procesos en todos los dominios de
recuperacion.

e Ladivisidn comercial tiene procesos en el DR1 y DR2.

e ladireccidén Desarrollo de Negocio tiene procesos en DR2 y DR3.

Direccién ‘ 0-Muy Alta ‘ 1-Alta ‘ 2-Media ‘ 3-Baja ‘ Total general
Desarrollo de Negocios 3 2 5
Servicios Operativos 1 2 9 12
Finanzas y Administracion 7 1 9 6 23
Crédito 1 5 3 9
Cobranza 2 1 3
Sistemas 1 1
Division Comercial 2 2 4
Finanzas Corporativas 1 1 2

Total general ‘ 11 ‘ 12‘ 28‘ 8‘ 59‘

Tabla 5.12. Distribucion de Criticidad por Direccion
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Figura 5.9.Distribucidn de la Criticidad por Direccion
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5.1.2. Determinacion de la criticidad de las aplicaciones

Esta fase consiste en:

1. Aplicaciones identificadas por proceso, es decir, una vez que se ha determinado la
criticidad de los procesos de negocio, se especificara para cada uno de ellos las
aplicaciones y/o sistemas que utilizan.

2. Criticidad de las aplicaciones, es decir, una vez que se tiene la relacidn entre procesos
y aplicaciones, se realiza la evaluacidén de las aplicaciones, dicha evaluacién se basa de
acuerdo al nivel de criticidad mas alto del proceso en el cual es utilizado.

Aplicaciones identificadas por proceso

La siguiente tabla muestra los procesos, su nivel de criticidad y las aplicaciones que utiliza. Esta
tabla es util para el analisis de las relaciones entre procesos y areas y para posteriormente
establecer la criticidad de los sistemas y/o aplicaciones.

ID Proceso APLICACION DR

Cr9 | Recuperacién De Créditos Puente ABANKS DRO

SIMBAD a informacién de BRIO

CORREO ELECTRONICO

ARCHIVOS DE EXCEL

SIMBAD a informacién de BRIO

ABANKS

SO10 | Seleccidon De Portafolios De Bursatilizacion ARCHIVOS DE EXCEL DR1

BURSATILIZACION

CORREO ELECTRONICO

SMART
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ID

Proceso

APLICACION DR

ARCHIVOS DE EXCEL

CORREO ELECTRONICO

FC1

Captacion De Recursos (Lineas Pasivas)

CORREO ELECTRONICO

ABANKS

AUTOCAR

ABANKS

DR2

DN5

Recepcion De Pagos Mutual

CORREOQ ELECTRONICO

SAIF

BANCOS (INVERNET, DIGITEM,
BANAMEX, BACOMER)

SUN

GNSYS

FILE DISTRIBUTION CENTER
(CSVBUILDER)

ARCHIVOS DE EXCEL

DR3

Tabla 5.13. Aplicaciones utilizadas por Proceso (Se muestra la tabla a detalle en la parte de

anexos)
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Criticidad de las Aplicaciones

La siguiente tabla muestra las aplicaciones y su nivel de criticidad. Es el resultado del andlisis
realizado con tabla anterior y es de utilidad para definir los dominios de recuperacién, los
cuales se especifican en la lltima fase de la metodologia.

APLICACION DR
ABANKS DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3

Tabla 5.14. Criticidad de las Aplicaciones (Se muestra la tabla a detalle en la parte de anexos)
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5.1.3. Identificacion de la infraestructura de soporte a las aplicaciones

Esta fase consiste en:

1. Infraestructura identificada por aplicacién. De acuerdo a cada una de las aplicaciones
involucradas en la operacion, se identifican los componentes tecnolégicos que son
necesarios para el funcionamiento de los aplicativos.

2. Priorizaciéon de recuperacion. De acuerdo a los dominios de recuperacién identificados;
se generan “paquetes” de recuperacion que abarcan los componentes tecnolégicos
que soportan la operacién de las aplicaciones.

Identificacidn de infraestructura
De acuerdo a los aplicativos identificados en la seccién anterior, se enlistan los componentes
tecnoldgicos necesarios para su operacion.

APLICACION SERVIDOR TIPO

ABANKS HOASBIO4 Windows
HOASBIO3 Windows
HABANKS Unix
HOASBIO2 Windows
HOASBIO1 Windows
HOASBIE Windows
HOASWC Windows

CALLCENTER HCCENTERO3 Linux
HCCENTERO2 Windows
HCCENTERO1 Windows

BIENES ADJUDICADOS HBDATOS01 Windows
HWEBO3 Windows

Tabla 5.15. Servidores Criticos por Grupo de Aplicaciones (Se muestra la tabla a detalle en la
parte de anexos)
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5.1.4. Analisis y Atribucion de los Dominios de Recuperacion

Este analisis consiste en:

1.

2.

Definicion de los dominios de recuperacién, es decir, determinar cudles y cuantos son
los dominios de recuperacion.

Presentacién de las aplicaciones en su correspondiente dominio de recuperacion.

Definicién de los dominios de recuperacion

Una vez encontrada la relacidon entre las aplicaciones y los Procesos de Negocio, se puede

determinar el orden en el cual se pueden recuperar las aplicaciones.

El concepto de Dominio de Recuperacién hace referencia al tiempo maximo permitido por el

Proceso de Negocio para contar con el Soporte del Sistema y/o Aplicacion. Asi, los Dominios de

Recuperacién se establecen de la siguiente manera:

Dominio de Recuperacién 0 (DRO).
Sistemas de Informacién y Aplicaciones con tiempo maximo de recuperacion inferior a

4 horas. En este dominio se encuentran las aplicaciones y Procesos de Negocio con
criticidad MUY ALTA.

Dominio de Recuperacion 1 (DR1).
Sistemas de Informacién y Aplicaciones con tiempo maximo de recuperacion inferior a

12 horas. En este dominio se encuentran las aplicaciones y Procesos de Negocio con
criticidad ALTA.

Dominio de Recuperacion 2 (DR2).
Sistemas de Informacién y Aplicaciones con tiempo maximo de recuperacion inferior a

24 horas. En este dominio se encuentran las aplicaciones y Procesos de Negocio con
criticidad MEDIA.

Dominio de Recuperacién 3 (DR3).
Sistemas de Informacidn y Aplicaciones con tiempo maximo de recuperacion mayor a

48 horas. En este dominio se encuentran las aplicaciones y Procesos de Negocio con
criticidad BAJA.
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Para la definicion de los dominios de recuperacion, se tienen dos escenarios: el primero es
durante el cierre de periodo y el segundo es fuera del cierre.

Escenario 1: Durante el cierre de periodo

Este escenario considera que la contingencia ocurre durante el cierre de periodo. En este caso,
todas las actividades criticas durante el cierre son consideradas dentro del primer dominio de
recuperacion (DRO)

APLICACION DR
ABANKS DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3

Tabla 5.16. Dominios de Recuperacidn de las Aplicaciones en Cierre (Se muestra la tabla a
detalle en la parte de anexos)

Servidores / Aplicaciones criticas por Dominio de Recuperacion

DRO
DR1
DR2
DR3

Figura 5.10.Servidores Criticos por Grupo de Aplicaciones Escenario 1
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APLICACION

ABANKS

CORREO ELECTRONICO

GENESIS

GNSYS

PAI

SCRIPTRUNNER

SIMBAD a informacién de BRIO
SPEI

CALLCENTER

SERVIDOR TIPO

HOASBIO4

HOASBIO3

HABANKS

HOASBI02

HOASBIO1

HOASBIE

HOASWC

HMAILO1

HMAIL

HEXCHCLIENT

HMAILO2

HPRODO02

HOASWC

HOASBIO4

HOASBIO3

HABANKS

HOASBIO2

HOASBIO1

HOASBIE

HFSERVERO2

HADMONTECO02

HPRODO1

HSPEIO1

HCCENTERO3

Windows

Windows

Unix

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Unix

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Linux

UBICACION

Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo

Sn Jerénimo
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APLICACION

COLLECTOR
INTRANET

JIT

PORTAL FINANCIERO

BIENES ADJUDICADOS

CASTORCREP
FOOTPRINTS
HERCULES
OPEN HR

SUN

HCCENTERO2

HCCENTERO1

HWEBO2

HINTRANET10

HCARTERAOQ2

HWEBO1

HBDATOS01

HWEBO3

HBDATOS

HFPRINTS

HBDATOS

HNOMINAO1

HADMONOS8

SERVIDOR TIPO

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

Windows

UBICACION
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Mexis

Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo
Sn Jerénimo

Sn Jerénimo

Tabla 5.17. Servidores por dominio de recuperacion Escenario 1
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Escenario 2: Fuera del cierre de periodo

Este escenario considera que la contingencia ocurre fuera del cierre de periodo.

APLICACION DR

ABANKS DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3

Tabla 5.18. Dominios de Recuperacion de las Aplicaciones(Se muestra la tabla a detalle en la
parte de anexos)

En funcidn del dominio de recuperacion en el que fue ubicada cada una de las aplicaciones que
soportan el negocio, se realiza la distribucién de los componentes de infraestructura.

Servidores / Aplicaciones criticas por Dominio de Recuperacion

Figura 5.11. Servidores Criticos por Grupo de Aplicaciones Escenario 2
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APLICACION SERVIDOR TIPO UBICACION
ABANKS HABANKS Sn Jerénimo
HOASBIO1 Windows Sn Jerénimo
HOASBI02 Windows Sn Jerénimo
HOASBIO3 Windows Sn Jerénimo
HOASBIO4 Windows Sn Jerénimo
HOASBIE Windows Sn Jerénimo
HOASWC Windows Sn Jerénimo
CORREOQ ELECTRONICO HEXCHCLIENT Windows Sn Jerénimo
HMAIL Windows Sn Jerénimo
HMAILO1 Windows Sn Jerénimo
HMAILO2 Windows Sn Jerénimo
GENESIS HPRODO02 Windows Sn Jerénimo
GNSYS HABANKS Unix Sn Jerénimo
HOASBIO1 Windows Sn Jerénimo
HOASBI02 Windows Sn Jerénimo
HOASBIO3 Windows Sn Jerénimo
HOASBI04 Windows Sn Jerénimo
HOASBIE Windows Sn Jerénimo
HOASWC Windows Sn Jerénimo
CALLCENTER HCCENTERO1 Windows Sn Jerénimo
HCCENTERO2 Windows Sn Jerénimo
HCCENTERO3 Linux Sn Jerénimo
COLLECTOR HABANKS Unix Sn Jerénimo
HWEBO2 Windows Sn Jerénimo
INTRANET HINTRANET10 Windows Sn Jerénimo
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JIT HCARTERAOQ2 Windows Sn Jerénimo
PORTAL FINANCIERO HWEBO1 Windows Mexis
SCRIPTRUNNER HADMONTECO02 Windows Sn Jerénimo
SIMBAD a informacién de BRIO HPRODO1 Windows Sn Jerénimo
SPEI HSPEIO1 Windows Sn Jerénimo
BIENES ADJUDICADOS HBDATOS01 Windows Sn Jerénimo
HWEBO3 Windows Sn Jerénimo
FOOTPRINTS HFPRINTS Windows Sn Jerénimo
HERCULES HBDATOS Windows Sn Jerénimo
OPEN HR HNOMINAO1 Windows Sn Jerénimo
PAI HFSERVERO2 Windows Sn Jerénimo
SUN HADMONOS8 Windows Sn Jerénimo

Tabla 5.19. Servidores por dominio de recuperacién Escenario 2

Asignacion de infraestructura de acuerdo a los dominios de recuperacién

La operacién de la cadena de valor de HSC requiere la persistencia operativa que se identifican

a continuacioén, por lo que se sugiere contemplar componentes de capacidades similares en la

alternativa de respaldo:

Elemento

Enlace MPLS

Capacidad

El

Dominio de

Recuperacion

DRO

Router

2 Puertos

FastEth 10/100/1000
BaseT

DRO

PBX

2 Puertos

FastEth 10/100/1000
BaseT

DRO
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Router Q@ | 2 Puertos DRO

F

— FastEth 10/100 BaseT
Enlace Dedicado El DRO
Switch 32 Puertos DRO

FastEth 10/100/1000
BaseT

Router 13 Puertos: STM1; DRO

Seriales 8, FastEth 3

10/100/1000

Tabla 5.20. Asignacién de recursos para respaldos™
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Figura 5.12. Diagrama de conectividad para servidores y respaldo®

' Fuente: Area de sistemas de HSC
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5.2. Fase ll: Estrategias de procesamiento alternativo

Fase ll:
Estrategias de

procesamiento
alternativo

Identificacion de escenarios de
Procesamiento Alternativo para
Puestos de Trabajo, CPD’s y
Soluciones Tecnoldgicas.

Analisis comparativo de los
escenarios alternativos

Figura. 5.13.Metodologia utilizada para el Plan de Continuidad de Negocio, Fase Il

5.2.1. Identificacion de escenarios de Procesamiento Alternativo para puestos de
trabajo, CPD’s y Soluciones tecnoldgicas:

Para la evaluacion de los puestos de trabajo, CPD’s y soluciones tecnoldgicas, de
acuerdo a cada drea involucrada dentro del plan de continuidad, contando a su vez
con los insumos con los que se labora para poder realizar cada uno de los subprocesos
involucrados, se realizaron diversas asignaciones de recursos de acuerdo a diferentes
escenarios planteados; éstos escenarios se establecieron de acuerdo a un andlisis de
las situaciones que se han presentado anteriormente y también en aquellas en las que
puede en un determinado momento significar un importante factor de riesgo. Los
escenarios planteados fueron para: personal, instalaciones, aplicaciones vy
telecomunicaciones.

5.2.2. Andlisis comparativo de los escenarios alternativos

Para la asignacion de los puestos de trabajo, se establecieron tanto titulares como
suplentes de tal manera que en caso de presentarse cualquier escenario de
contingencia, se pueda continuar con la operacién de tal manera que no afecte de
ninguna manera la operacion.

'S Fuente: Area de sistemas de HSC
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T
Proyecto: Plande Contint{!dad de Negocio
Su | ,
Casita¥. Anexo 2: Persoral Requerldo para Génesis L
FINANCIANDO SUENOS I
l
Puesto Responsable Suplente 1 Suplente 2
Gerente Sistemas Operacién Sergio Noe Quiroz Lépez Mishelle Espino Laura Zepeda Guerreo
bgerente de Base de Datos Aejandro Roa Espinosa Iganacio Alberto Ramos Gutierrez
Gerente de Servidores Manuel Magafia Tejada Israel Real Rodriguez
Gerente de Redes, Telecom Hugo Luis Valencia Gerardo Rangel Malpica

Tabla 5.21. Asignacion de personal de acuerdo a escenarios alternativos

Respecto a las soluciones tecnoldgicas, se plantearon para los escenarios ya establecidos
(personal, instalaciones, aplicaciones, telecomunicaciones) las siguientes asignaciones para
garantizar el funcionamiento de todos los sistemas que se usan para la operacidon normal de
HSC.



UBICACION

APLICACION SERVIDOR TIPO Personal InstalacionesAplicaciones Telecomunicaciones
ABANKS HABANKS | Unix Sn Jerénimo|Sn Pedro de | Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO1 |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO2 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO3 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO4 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIE Windows |SnJerdnimo|Sn Pedro de [Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASWC |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
CORREOQ ELE(HEXCHCLIEN|Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de |Sn Pedro de los pinos
HMAIL Windows |SnJerdnimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HMAILO1 Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HMAILO2 Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
GENESIS HPROD02 [Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
GNSYS HABANKS |Unix Sn Jerénimo|Sn Pedro de | Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO1 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO2 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO3 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIO4 |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de [Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASBIE Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HOASWC |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
CALLCENTER HCCENTEROI1 Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de |Sn Pedro de los pinos
HCCENTEROZ Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de |Sn Pedro de los pinos
HCCENTERO3 Linux Sn Jerénimo|Sn Pedro de | Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
COLLECTOR |HABANKS | Unix Sn Jerénimo|Sn Pedro de | Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HWEBO2 Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
INTRANET |[HINTRANETIWindows |SnJerénimo|Sn Pedro de [Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
JIT HCARTERAOZ Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
PORTAL FINAHWEBO1 Windows | Mexis Mexis Mexis Mexis
SCRIPTRUNN HADMONTE(Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de |Sn Pedro de los pinos
SIMBAD a infHPRODO1 |[Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
SPEI HSPEIO1 Windows |SnJerdnimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
BIENES ADJUHBDATOSO01|Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de [Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HWEBO3 Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
FOOTPRINTYHFPRINTS |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de [Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
HERCULES |HBDATOS |Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
OPEN HR HNOMINAOIWindows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos
PAI HFSERVERO2|Windows |Sn Jerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de |Sn Pedro de los pinos
SUN HADMONOS8|Windows |SnJerénimo|Sn Pedro de |Sn Pedro de|Sn Pedro de los pinos

Tabla 5.22. Ubicacion fisica de servidores
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5.3. Fase lll: Diseiio del PCN

Fase lll:

Diseiio del PCN

Inventario de Procedimientos

Definicion del plan de
implantacién

Figura. 5.14.Metodologia utilizada para el Plan de Continuidad de Negocio, Fase lll

5.3.1. Inventario de procedimientos:

Se elaboro una tabla desglosada en el cudl se incluye el inventario por cada una de las
areas del negocio en HSC y a su vez los correspondientes procesos de negocio y
subprocesos que se involucran dentro de cada uno de éstos, contabilizando asi el nimero
de subprocesos por darea de negocio a documentar, teniéndose un control vy
administracién detallada para el avance del plan de continuidad. A continuacidn se enlista
uno de los inventarios que se elabord:

CREDITO

Proceso de Negocio Sub Proceso de Negocio

Avaluios credito puente
Administracién De Avaluios

Avaluos crédito individual

Originacién De Crédito Puente (Crédito Puente/

o Originacion y evaluacion de créditos empresariales
Técnico)

Registro Juridico
Administracién De Fideicomisos (Fiduciario)
Registro Contable

Liberacion de garantias

Elaboracién y seguimiento de ampliaciones de créditos para

Generacion De Contratos .,
construccion

Recepcion y seguimiento para apelacion de demanda

Registro De Proyectos Individuales Registro de proyectos individuales
Registro De Proyectos Puente Registro de proyectos puente
Solicitud De Ministraciones Solicitud de ministraciones
Administracién De Supervision De Obra Supervision de Obra
Recuperacion De Créditos Puente Contencion
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ACLARACIONES

Proceso de Negocio Sub Proceso de Negocio
Aclaraciones credito puente
Aclaraciones
Aclaraciones crédito individual
CARTERA ACTIVA EMPRESARIAL
Proceso de Negocio Sub Proceso de Negocio
Administracién Cartera Activa Empresarial Aplicacion de Cobranza Recursos Propios y Fideicomisos
Administracion Cartera Activa Empresarial Reportes Internos
CARTERA ACTIVA INDIVIDUAL
Proceso de Negocio Sub Proceso de Negocio
Administracién De Cartera Activa Individual Aplicacion de la cobranza.- bancos, convenios
Administracién De Cartera Activa Individual Valor de la UDL.- Alta de los valores de la UDI
Administracion De Cartera Activa Individual Convenios quita.- aplicacion de los convenios quita que reporta el
area de cobranza especial
Administracion De Cartera Activa Individual Tasas de interes.- Alta de las tasas de interes para créditos con tasa
variable mensual
Administracién De Cartera Activa Individual Sustiticiones de Deudor.- Sustituciones de deudor del programa ROC
(renta con opcion a compra)
Administracién De Cartera Activa Individual Cierre de mes.- aplicacion de la cobranza, abonos a capital, <= $
10.00, liquidacion de créditos, revision de la cartera vencida
Administracién De Cartera Activa Individual Liquidaciones.- liquidaciones de créditos que reporta cobranza
especial (daciones, adjudicaciones)
Administracién De Cartera Activa Individual Estados de Cuenta.- generacion, cifras control, revision, fichas de
pago, envio de archivo a DCI
Administracién De Cartera Activa Individual Reporteria.- reporteria a clientes internos y externos, (en total 155
reportes)
Administracién De Cartera Activa Individual Buro de crédito.- reporte a buro de crédito sobre el estatus de
nuestros acreditados
CARTERA PASIVA
Proceso de Negocio Sub Proceso de Negocio
Cartera Pasiva Solicitud de recursos a fondeadores (crédito individual)
Cartera Pasiva Pago a fondeadores (crédito individual)
Cartera Pasiva Solicitud de recursos de promotores (crédito individual)
Cartera Pasiva Solicitud de recursos a fondeadores (crédito puente)
Cartera Pasiva Pago a fondeadores (crédito puente)
Cartera Pasiva Pago a promotores (crédito puente)

Tabla 5.23. Inventario de Procedimientos




5.3.2. Definicion del plan de implantacion:

La fase de implementacion estuvo comprendida por 10 etapas en las cuales se establecié la
mayor parte del trabajo y a su vez del tiempo de duracién del plan de continuidad, a
continuacién se muestra en un esquema, el contenido de cada una de estas etapas:

'

FaselAnalisisde’ ) Fasell N\ N poy
impacto en &l , Estrategias de ' Disefiodel
Pm“mlentﬂ '.' PCN

negocio

** Etapa || Cotizacidn y Ba
aluzcién de ree, fisicos) **Etapa Il Contratacioy |
téc.y humanos parala de servicias y recurso:
rativa en contingencia oo Etapa Vil
**Etapz | \ EtapalX
o = | Implantacién y Etapa X
Asignaciande | \Etapa |V Preparacion de EtapaV Gestiondel N\ | pjactaen | Preparacian, -
TECUrE0E 3 Gestion del Cambio ) Eambia {Capacitacian, marcha de glecucian y | Auste
equipos de pacitacion, Comunicacio Comunizatian) servicios y ! evsluacidn de | integral del
recuperacian | FECUrsos simulacro J IPEN ] .
Sy | contratados ! politicas de
" Efapa¥l [ | mantenimient
Documentacion de procedimisntos de ' it
recuperacion de cada eguipo de recuperacion
Etapa Vil _
Gestion de inigiativas jprupos de trabajo) del plan de implantacion |
L

Figura 5.15. Plan de implantacién

5.4. Fase IV: Implementacién del PCN

5.4.1. Etapa 1: Asignacion de recursos a equipos de recuperacion

El equipo del proyecto realizdé diversas pruebas aunadas a las realizadas en el analisis de
impacto al negocio, que permitieron tomar una mejor decisidon respecto a la asignacion de
recursos: una prueba de disponibilidad que consisti6 en ejecutar un proceso durante un
tiempo de periodo previsto, recopilando los eventos de error y los tiempos de reparacion,
recuperacidon y restablecimiento, comparando asi el porcentaje de disponibilidad con el
compromiso original del nivel de servicio.

De la misma manera, se realizd una prueba de confiabilidad que consiste en buscar los
defectos y reducir el nimero de errores en cada una de las areas que conforman a HSC, esta
prueba estd relacionada sobre todo con la medicidon y la reduccion del tiempo real de
reparacion en un proceso que tenga algin contratiempo, lograndose de esta manera un
objetivo principal: la reduccién del tiempo de inactividad.

Con estos elementos que arrojaron como resultado la cantidad de equipos que se requerian,
es como se asignaron los recursos para la adquisicidn de ellos y con esto, la posterior
formacidn y capacitacidn para su uso dptimo.
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5.4.2. Etapa 2: Cotizacion y evaluacion de recursos fisicos, técnicos y humanos para la
operatividad en contingencia.

De acuerdo tanto al proceso de planeacién, como el de asignacién de recursos, se
determinaron las necesidades fundamentales para cumplir los requerimientos y objetivos que
estaban planteados en el PCN. Para cada una de las areas se asigné lo siguiente:

e Recursos fisicos: Se establecid una sede alterna para las dreas criticas del corporativo,
la cual estuviera dispuesta a operar una situacién contingente para el escenario de
instalaciones, acoplando asi, los elementos tecnoldgicos y humanos indispensables
para continuar con las operaciones cuya importancia resultara imposible detenerse
por una problematica contingente.

e Recursos técnicos: Se establecieron réplicas (espejos) de los sistemas claves en
operacion para las dreas operativo-administrativo: Abanks, Génesis, Collector,
marcados en orden de importancia, de esta manera, se crearon respaldos junto a
dichas réplicas para que en cualquier momento que se requiriera, pudieran funcionar
como los sistemas normales con los que se trabaja.

e Recursos Humanos: Se determind dentro del personal de HSC la estructura
organizativa del PCN y se evaluo la cantidad de personal a contratar para poder cubrir
todas las etapas del plan.

Organigrama del PCN:

Mark Zaltzman
(Coordinador)

' Enrique Calonge i

3 (Supervisor) Francisco Leén ; Ricardo Ortiz de Montellano

; (Suplente) i (Suplente)

P —— L JE— o N

b Marco A. Delgado b Gerardo Concha Lo Mario Salazar .

! E (Gerente de o (Director Comercial) i i | (Directorde Finanzas | i |

bl Tecnologia) b . y Administracién) .

] b Efren Arredondo . - — [

P Enrique Alvarado b (Director de P Equipo Logistica .

. (Gerente de . Cobranza) P tmmmmmm e

P Desarrollo) I ! '

' h ' ! | I

b b Héctor Rivas ; ;

b Equipo Técnico ! | (Directorde Crédito) | : '

Dl i '

1 ' . . ' '

i bl Equipo Negocio | comité Asesor |

b e o I . i
N ] L
|| Manuel Magafa | | Sergio Quiroz E Jesus Casado Luis Toscano Jorge Parra
| (Gerente de \ | (Gerente de ! Montemayor (Subdirector de (Gerente de (Director
\ Infraestructura) Operacion) . ! (Gerente de IPS) Cobranza) Sucursal) Adjunto de
E b 3 ! ! Finanzas
i Hugo Valencia ' i Moises Aguilar i B Rodrigo Gutiérrez ! Fernando Rlcan.jo Quiroz Corporativas)
1 HE . | Valenzuela (Subdirector de
! (Gerente de (Subgerente de . (Subgerente de . | s " Desarrollode |
: Telecomy b Gestion) i 1| Apoyo Interno) Daniel Palazuelos || (Subdirector de ! !
! Seguridad) ! ! [ (Subdirector de ! Crédito) Negocio)
H i | Equipo Aplicaciones 3 . RH) !
! i deNegocio | | | Mauriciode Anda !| Marta P Mend dalug !
i Equipo Técnico | | Lo (Su P '7,:’6;’ e o (Gerente de Ortega 5 !
Crmrrrmr e frrrmrmm e ! alidad) Equipo Logistica | | Garantiasy (Gerente de qmp%sz artamentos !

[ Desembolso) Tesoreria) e Negocio B

Figura 5.16. Estructura Organiza'cional del PCN
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5.4.3. Etapa 3: Contratacion de servicios y recursos necesarios

Servicios: se requirié contratar a una consultoria externa (Everis), la cual se enfocara a la
elaboracion, estructura, apoyo y coordinacién de todo el proyecto. También se realizd la
contratacion de personal con enfoque de ingenieria en sistemas e industrial, para colaborar
durante toda la elaboracidén y puesta en marcha del proyecto.

Recursos necesarios: Se establecié un presupuesto especifico para el PCN con el cual se
gestioné toda la compra de material, insumos y algin otro requerimiento que surgiera
conforme a la elaboraciéon y desarrollo del PCN.

5.4.4. Etapa 4: Preparacion de Gestion del cambio®, capacitacién y comunicacién

De acuerdo con lo que engloba el proceso de gestién del cambio, como se muestra a
continuacién:

| Gestion del cambio

Consiste en conseguir la alineacian
de la estructura organizativa y su

participacidn y compromise con los Consiste en la definicidn estratégsca
objetivos del proyecto. (wisian} y organizativa de un nuevo
La Comunicacién contribuye al sisterna de gestion (roles, personas
proceso de generacién de consenso vy competencias) al gue deberd
e implicacién por parte de la aproximarse la organizacian a lo
arganizacion, ﬂ largo del procesoc de cambio.

B Gestion del pru::;cesn Personas
de Involucracidn ﬁ

(Estrategia de liderazgo

¥ comunicacién)
| 3|
Gestidn del cambio

Procesos Tecnologla

| ..-E.a.-i:la.pfacim a I;:.)s 1 ﬂ
[ ‘g cambios organizativas |

[= | Gestion del proceso [ Gestidn y D
de formaciin "Iﬁ" ﬁ enardinacion del |

programa de cambio
El proceso de formacion consiste en Consiste en establecer los
identificar, planificar y ejecutar las mecanismos de planificacian,
acciones formativas necesarias para sequimiento, coordinacidn y control
que todos los actores involucrados Orgarizacién | asegurando la calidad en la
estén preparados para desarrollar ejecucion.

las tareas asignadas.

Figura5.17. Estructura de Gestién del cambio®’

1® Gestion del cambio es aprovechar los cambios del entorno empresarial para beneficio de la empresa.

'7 Fuente: www.ogasun.ejgv.euskadi.net
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El equipo que se integrd al PCN, mediante las personas que fungian como lideres del proyecto,
expusieron la necesidad de diversos planes estratégicos de acuerdo al diagrama mostrado
anteriormente, para la comunicacidn y capacitacién del personal requerido por parte de HSC,
dando a conocer de esta manera: la necesidad, objetivo, creacion, desarrollo y puesta en
marcha del proyecto, mostrandose de tal manera, tanto la importancia como los
requerimientos y apoyo necesarios de acuerdo a cada area y etapa a lo largo del proyecto.

Se establecieron por medio de juntas periddicas y comunicados primordialmente, toda la
estructura general tanto del proyecto como de las actividades préximas a realizarse en fechas
establecidas.

5.4.5. Etapa 5: Gestion del cambio, capacitacion y comunicacion

El equipo del proyecto elaboraba de forma periddica en conjunto con el personal de area de
Procesos comunicados (los requeridos por semana) para dar a conocer el inicio, desarrollo y
avance del PCN mientras que las juntas estaban disefiadas para dar a conocer el plan de
trabajo asi como los tiempos con los que se trabajaria en cada area.

Referente a la capacitacién del personal, se implantaron diversos cursos tanto para el personal
de las diferentes areas del PCN como para el personal contratado especificamente para laborar
dentro del proyecto

Para el personal nuevo que colaboré durante todo el periodo en el que se realizé el proyecto,
se suministrd la informacion y documentacidon correspondientes al plan de trabajo que
consistid principalmente en: proporcionar las herramientas de trabajo y armar grupos de
colaboracidn para cada una de las areas.

Las herramientas esenciales para proyecto con las que se colaboré principalmente fueron:

e Plantilla base para realizar el levantamiento de informacién de cada una de las
instrucciones de trabajo asignadas y en cada uno de los escenarios contingentes para
aquellos subprocesos incluidos en el proyecto. Las fases contingentes se muestran a
continuacién:

e Fase I: Andlisis del impacto de la contingencia
e Fase ll: Activacion del Plan

e Fase lll: Recuperacion del Centro de Respaldo
e Fase IV: Retorno al Centro Primario

e Planes de trabajo y asignacion de personal de acuerdo a cada area.
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o [CODIGO] [NOMBRE DEL PROCESO]
. :il\{" ' INSTRUCCION DE TRABAJO
Casita®. ORECCION DE NEGOCIO: [Nombre dela AREA DE NEGOCIO: [Nombre del Area de Negocio]
Direccion de Negocio]

ETAPA: [Antes de la Contingencia, Durante I3 TIPO: [Personal, Instalaciones, Aplicaciones y

Contingenciay Después dela Contingencia] Telefonia)
1. Objetivo
[Drescripcion de los objetivos del Procedimiento de la fase correspondienta]
2. AMcance

[Crefinir el alcance el procedimiento, es decir, sus limitaciones.]

3. Insumos
[Definir los insumos indispensables para dicho procedimiento puada dar inicio, asi el responsable de provesr
el mismo.]
Insumo Area res ble de r el insumo
Insumol] [Mombre del Responsable ]
Insumo 2] [Mombre del Responsable Il
Insumo 3] [Mombre del Responsable III]
Insumo 4] [Mombre del Responsable V]
4. Instruccion de Trabajo

4.1. [Pasod Actividad]
[Rol 6 puesto que desarrolia fa actividad]
4.1.1. [Descripcion de pasod actividad]

e [CODIGD] [NCMERE DEL PROCESO]
‘ul* INSTRUCCION DE TRABAJO
Cosita® 1)) e CCIUN U NEGULIU: NamBte 28 1 AR ER LIE NGO D! | NamBre 58 A08) 28 NEssss|

TIPO: [Fersanal, |nstalnsisngs, Aziaassnes
ETAPA: [Artes de la Camingene IPO: [Persanal, |nstalpeiangs, Aphenssnes v

Teleloni)

[ TRmines wiilcascs en &l Dotuments (Glosars)]

[ Tan:ephe T TESLTIpsIar

5. Anexos
A) Perionil Regueride

‘Documento qus contienela irformacion de las personas requeidas para llevar 3 cabe ln sctivided v o pecfilde ks
MEMOE CORLICEMRI0 LN ESCOREIDN ¥ 008 SUDEMES :

E _'-.
T4
S Persona
W sk w

Bl Programacidn ce Fruebas

Dotuments que contiana Iy informacidn sobra lssprusbes requandss pam &l mantarimisnto parddico
dul procedimarto. ]

E: _"u

At Froabad. ok

C) Referencias

[Dotumentos Gus CORMNEN LS DOIRICAS, PrOCRdIMIENCS, QUIRS, MALLEKS /o0 Tlucs operaties]

[ CTave [ Wembre [ Tescripeion

7. Tablade Informacicn

Autoriza Revisa Elabara

Figura 5.18. Plantilla de procedimientos
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PLAN DE CONTINUIDAD
Su
i k PLAN DE TRABAJO CARTERA EMPRESARIAL
FINANCIANDO SUEROS
Tarea Duracién |Comienzo| _Final _Predecesol Recursos
233 CARTERA ACTIVA EMPRESARIAL 12 dias? 16/10/08 31/10/08
234 Aplicacion de Cobranza Recursos Propios y Fideicon|6 dias? 16/10/08  23/10/08
235 PRECONTINGENCIA 2 dias? 16/10/08 17/10/08
236 L evantamiento 1 dia? 16/10/08 16/10/08 OSCAR GLORIA GABRIELA
237 Elaboracion 1dia? 16/10/08  16/10/08 GLORIA
238 Validacion 1 dia? 17/10/08 17/10/08 237 OSCAR GLORIA GABRIELA
233 EN CONTIMGENCIA 2 dias? 20/10/08  21/10/08
240 Levantamiento 1 dia? 20/10/08 20/10/08 OSCAR GLORIA GABRIELA
4 Elaboracidn 1 dia? 20/10/08 20/10/08 GLORIA
242 Validacion 1 dia? 21/10/08  21/10/08 241 OSCAR GLORIA GABRIELA
243 POST CONTINGENCIA 2 dias? 22/10/08 23/10/08
244 Levantamiento 1 dia? 22/10/08 22/10/08 0OSCAR GLORIA GABRIELA
245 Elaboracidn 1 dia? 22/10/08 22/10/08 GLORIA
246 Validacion 1 dia? 23/10/08  23/10/08"245 OSCAR GLORIA GABRIELA
247  Reportes Internos 6 dias? 24/10/08 31/10/08
248 PRECONTINGENCIA 2 dias? 24/10/08 27/10/08
249 Levantamiento 1 dia? 24/10/08 24/10/08 0SCAR GLORIA GABRIELA
250 Elaboracién 1 dia? 24/10/08  24/10/08 GLORIA
251 Validacion 1 dia? 27/10/08  27/10/08 250 OSCAR GLORIA GABRIELA
252 EN CONTINGENCIA 2 dias? 28/10/08 29/10/08
253 Levantamiento 1 dia? 26/10/08 28/10/08 0SCAR GLORIA GABRIELA
254 Elaboracion 1 dia? 28/10/08 28/10/08 GLORIA
255 Validacion 1 dia? 29/10/08 29/10/08 254 OSCAR GLORIA GABRIELA
256 POST CONTINGENCIA 2 dias? 30/10/08 31/10/08
257 Levantamiento . 1dia? 30/10/08 30/10/08 0SCAR GLORIA GABRIELA
Tarea Duracién | Comienzo Final Recursos
1 INICIO 1 dia 07/01/2009 07/01/2009
2 Revision de los procedimientos a desarrollar 1dia 07/01/2009 07/01/2009
2 PLANIFICACION 1 dia? 09/01/2009 09/01/2009
4 Plan detallado de los documentos a desarrollar 1 dia? 09/01/2009  09/01/2009
s EJECUCION 37 dias? 12/01/2009  03/03/2009
8 Inteligencia de Mercado 30 dias? 12/01/2009  20/02/2009 Luis Fabian Flores Garnica
7 Pagina Web 30 dias? 12/01/2009  20/02/2009 Luis Fabian Flores Garnica
& Simulador 6 dias? 12/01/2009  19/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
5 Antes de la contingencia 2 diag? 12/01/2009  13/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
10 Levantamiento 1 dia? 12/01/2009  12/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
11 Elaboracidn 1 dia? 12/01/2009  12/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
12 Walidacian 1dia? 13/01/2009 13/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
13 Durante la contingencia 2 dias? 14/01/2008  15/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
14 Levantamiento 1 dia? 14/01/2009  14/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
15 Elaboracion 1dia? 14/01/2009 14/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
18 Validacidn 1 dia? 15/01/2009  15/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
17 Después de la contingencia 2 dias? 16/01/2009  19/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
18 Levantamiento 1dia? 16/01/2009 16/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
13 Elaboracidn 1 dia? 16/01/2009  16/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
20 Validacidn 1 dia? 19/01/2009  19/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
21 Estados de cuenta individuales y puente 6 dias? 20/01/2009  27/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
22 Antes de la contingencia 2 dias? 20/01/2009  21/01/2009 Gloria Isahel Pineda Pérez
22 Levantamiento 1 dia? 20/01/2009  20/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
24 Elaboracidn 1 dia? 20/01/2009  20/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
25 Walidacidn 1 dia? 21/01/2009 21/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
26 Durante la contingencia 2 dias? 22/01/2009  23/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
27 Levantamiento 1 dia? 22/01/2009  22/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
28 Elaboracién 1 dia? 22/01/2009 22/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
28 Validacidn 1 dia? 23/01/2009  23/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
30 Después de la contingencia 2 dias? 26/01/2009  27/01/2009 Gloria Isabel Pineda Pérez
kX | evantamiantn . 1dia? 28012009 2R/01/2009 Glaria lsahel Pinada Péraz

Figura 5.19. Formato del Plan de trabajo
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5.4.6. Etapa 6: Documentacion de procedimientos

La documentacion de subprocesos estuvo integrada en tres etapas: levantamiento,
elaboracion y validacion. Se procedié acorde a las herramientas proporcionadas, a programar
reuniones en cada una de las areas asignadas, proporcionandoles la informacion de lo que se
pretendia realizar con el proyecto de PCN y la colaboracién que se requeria para poder
trabajar con dicha area. Con el analisis de impacto al negocio que se realizé en la fase | de este
proyecto, a todo el personal involucrado de cada area se les dio detalle de dicho andlisis para
dar explicacién a detalle de la eleccidn de los subprocesos realmente criticos y bajo los cuales
no podia existir alguna posibilidad de no operar, entrando entonces dentro de los planes de
contingencia a elaborar.

Fijando de esta manera el plan de trabajo y los tiempos de entrega, se mostraron y
profundizaron explicaciones a detalle del formato en el cual se iba a recabar toda la
informacidn proporcionada en las tres fases contingentes y para cada uno de los escenarios en
los que aplico para cada subproceso, facilitando y agilizando de esta manera la recopilacion de
informacién.

HIPOTECARIA SU CASITA S A DECV
S SOFOMEMNR
Casita PLAN DE CONTINUVIDAD

FinmARCIANDD Ui

PLAN DE TRABAJO FINANZAS Y ADMINISTRACION

Tareq Duracion [Comienzo] Final Predecess] Recursos

A5 |FINANZAS ¥ ADMINISTRAGION 37 dias? 161008 031208
46 TESORERIR, i7 dias? A0S 05203
47 ADMINIS TRACION DE INGRESOS Y EGRESOS 2B dias? EH00E Tanoe
48 INGRESOS 12 dias? A0S il [0S
49 Aplicacion de los diversos abonos recibidos en las cuentas de bancos a ¢ £ dias? fen0ma 2310002
a0 FRECONTINGENCLA 2dias? 1610108 171003
51 Lewantamiento 1dia? 161003 1610403

2 Elaboracion 1dia? EH00E 161008

2 Walidacidn 1dia? 1740104 17iohea 52
5d EN CONTINGENCIA, Pdiac? 201008 20ia
55 Lewvantamiento 1dia? 20010008 2010002
56 Elabaracidn 1dia? 2000008 200tz
a7 Walidacion 1dia? 21Moi0g 211008 '58
58 POST CONTINGENCIZ 2dias? 221008 2310002
=t Levantamiento 1dia? 22nons 22nos
&0 Elaboracidn 1dia? 22h0ms g (1]
&1 Walidacidn 1dia? 2300008 2anne s
&2 Aplicacion de las planillas de cobranza recibida en bancos. Bdias? 1610108 2310002
&3 PRECOMTINGENCLA 2diag? 161008 1700a
&4 Levantamignta 1dia? 161003 161000
&5 Elaboracion 1dia? EH00E 161008
&6 Walidacidn 1dia? rions L ’85
&7 EN CONTINGENCIA 2dias? 2010008 20a
68 Lewaritamienta 1dia? 2000108 201008
&3 Elabaracidn 1dia? 2010008 2000z
70 Walidacion 1dia? 21Moi0g 211008 '89
i1 FOST CONTINGENCIS, 2dias? 2200008 230tz
2 Lewvantamienta 1dis? 220008 220008
é Elaboragidn 1dia? 22fong 22frog L

Figura 5.20. Formato del Plan de trabajo
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A [CODIGO] [NOMERE OEL PROCESO
"-f-* INSTRUCCION DE TRABAJD
Laskin LHRECCION DE NEGOUKD: [Nomrede 3 A REA DIENEGOCKY [Nomre 08 Avea 02 hegodg]
Direccion de Neg o] ) )
ETAPA: [Amas 0813 Comngencia, Durame i3
CoMNgencay Depuss de COMAQENTE] Tt (TeeRnia SO0 cuandd amiquel]

TR [=erg0nal. INELIAconst. AQICACONE |

1. Gtjtne

[CBRETO O b ORI OB Srotadrin: ok 13 e COTkianaae ]
2. Algance
(D80 8 SCENTEE DOCEITIEME, 88 ORI, BB DTSEDON |

Agui pueden definir cudndo aplicaris ¢ procedimiento. Por 31“‘"""" Fechas
wﬂ:u. clientes especificos, horas, 8 es cierre & o8 critico sdlo cvando hay
cambio de condiciones financieras, &)

3. Insumae
ey g T R P T T R o B SR T L g L TR T T T LT
g

Ya se cenen considerados |y por lo (Ao o oenen gue escribiros):
: Equipo de computo con office
o Incerner
+ Correo electrbnico
: Papeleria normal

Agui se debe idendficer insumos taes como:
o Informacion o reportes Necesarios para (niciar con 1a operacion
o Software especifico
+  Otro equipo necesario para |8 operacion: MODEM por ejemplo

LT
BT

4. instrucsisn oe Traba

Consideracionss sapesises.

# No dear nada obvio, definir todo

o Definir gon puestos y no personas

+  No se puede compartr informacion a rraves de memorias USE por problemas
de confidencialided,

o Tomar &0 cUSNTE QUE S¢ Dene 20880 @ Intanel ¥ & correo #lectronico.

Figura 5.21. Guia detallada de la plantilla de levantamiento de procesos (1)
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i [CODIGO] [NOMERE DEL FROCESO]
'-.'.* INSTRUCCION DE TRABAJD
Lt CMRECCION DE NEGOCIO! [Nombre e 1 AREA DE HEGOCIOD: Pyomore 08 Ared 08 Negood]
Dirgcoan 38 Negama)
TIRO: [Parsonal, nFiacianss, Adlcaciongs

ETAPL; [amas 58 L Comngenci), Durkmi i

T
SamInIENC ¥ DEE0UEE 38 I Comng e TE& (TEen §50 2undo Bgu)]

PARA ANTES DE LA CONTINGENCIA.

¢ Prevesr g solicid de insumos necesirios paca la contngencis # compras,

¢ Prevesr ¢ conocimiento de passwords de twlar i suplenmes),

¥ Cm#mrldmmmn&nm#ﬁmmmw“w
continuas con la operacion, asi como definir quidn
respildos.

+ Redlizar documentacion de contrel | por gjemplo: en gue registro me guede
en operacion normal para poder conpnuar con @ sigulente en una
contngencia)l

o S @ suplente no conoce 8 operacion definir un programa de Capacimcion
pare gue pueds realizar @ proceso en caso de una contngencia.

PARA DURANTE LA CONTINGENCIA

No dar nade por sentado
Definir ¢ proceso de farmae minucioss
Verificar gue /o8 insumos solicitados estén en ¢ Jugar de rabajo

Respa'dar g informacion generada durante |3 contingencia

PARA DESPUES DE LA CONTINGENCIA.

Qué se va & realizer una vez gue termine s contingencia

Como se va a recuperar |8 informacion generada durante s contingencia.
Quign va & validar lo gue se haya hecho en la contingencia

Considerar |a verificacion de insumos gue se hayan ocupado para poder
recLperar 8 SOk

4.1, [ Panc & actiizad]
[ R0l 6 puesio que cesaToila 3 acovidad]
411, [Descripcion de paso o actividad)

<. Dafinlzcnan
| Térmings uilzadas & & Documama | 3a8and))

Términos especificos gue necesiten ser conocidos y deseritos

TanEapTe THRETRTRT

Figura 5.22. Guia detallada de la plantilla de levantamiento de procesos (2)
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e [CODIGO] (NOMERE DEL PROCESO]
ol NSTRUCCION DE TRABAJO
ke e 3 AREA DE HEGDCI: [Momone 33 Araa 32 MNeag o]

TP [Barsordl. IMslalackonss. AQCackonss

astoms (Taaiona B0 cuanda aailgue]]

B Ansaos

4} Parsonsl Requandas

[Sotumanio gue COMENS 13 IMrmacion 52 |38 DerE0NaE regueniaas D83 Va3 G300 13 A0TEET y & DT 08 0
MUIETOE CONSIBEENA0 LN reSS0NE AT |y B8 Sudietas |

Tomar én cuenta on oorlar y 2 5000 endes.

Considerar gué solo untpmnuh tendran acceso alasede alterna

Segugiers una amplia refexion para designar suplenies ya gue e pehil delos suplentes
en sistemas va & igua'ar &' pertfil del dvlar. y adicionalmente, compartrd informacion de
opo confidencia’ con & oorler, cOmO DASEwWOrdE.

_JI
i Pt
Ry o ah
Bi Programachon de Prustas

[Documentogue conene (3 infommacon sobre las pruebas reguendas pard & manenmenis cancdins
G proCedemnid. |

Esto no s¢ va & [lenar pore momento. Se reatizara laprogramaecion de proebas postenors e
recopilacion de informacion

o
|
€] Refarancig
[SOCUTTIE QU CONTANET 138 DOITCEE, CrOCEI TN, JUEN. AN v0 08 OOKETVON]

Dosurmentos gue Vvayan & UERZEr, como formatos, Jotementos deconiol, &
Se puede snearing mesre de Fcho doremanD

- L 7] Do

7. TaoW oenbormacion

Autord Riwied Enan

Figura 5.23. Guia detallada de la plantilla de levantamiento de procesos (3)"

Mediante las instrucciones de esta guia detallada, se realizaba la recopilacidn de informacién
de manera agil y estructurada para que la posterior elaboracién del formato estandar se
realizara con mayor rapidez, a continuacion se da una muestra de dicha plantilla realizada:

'8 Fuente: Area de procesos de HSC
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[CODIGO] REPORTES INTERNOS

-~
Bl | INSTRUCCION DE TRAEAJC
Ll CIRECCION DE HEGOCIKD: Admdn. ¥ finanzas 4 REA DE MEGDCKD: Camera empresanial aciea
TR [Persons

ETAPSA; Durame i3 Caming &nc

Otjative

Esistlecerlospases 3 EEQ LN DEE CLETE rel proces s OE reDonies ImemnoE Someiaondlemes 3l area de
CENETE #TDNERENE EN §INURS0NES OF COMIMgEnCil

LicEnce
E5e |Droceso apihcy oard U Soming encla masiva de pemsonal pard & primer dia manl de cada mes

InBLwmae
TR AHTIFEW
s e d w0 il bl Sind
EREEE R E] TEEECTOEIR E AL
CETEE IAE EnendE
BB R TEEECTOEIR E AL
catleravens ds
TEETaE
TEETaL

1. lnstruccion de Trabajo

4.1 Info rmar de contingencia
Gerente de carsrz empresan 3l activa
4 11 Avisary conwooar 3 supenies de acuerdo 3l arbod de comumnicason pam realzar

321widdes 35gnEdas vIs logisics B sEguUir

4.2 Realizaeionde |3 operasion

Coinacor Tinuar
4.1 Realzar las opgraciones asiynadias Jel process de repores inlernos v aidands 505 conel

reponie Tingl mensual
Zooenerlas cifras control o2 35 opemcones reslzedss duranie el proceso de reportes. inEmos
Guardar los archives utilizados de las opersciones reslzadss en L e
UiH server Skl penifro ceoiruentosiAdmon. y Finanzas | L artera empresanal activa

4.3 Términode |3s actividades.
Coproinader Tiiar

4.2.1. Informa 3l muwbr del procese de repones inlernos, &l 1ermine de las aoividades as Jradtas

Gerenre de camers empresan & acOva
422 Inferma al responsable del pragrama de FOM &l tErming J& la confingencia del process de

FEPSMES INTEMGS

Figura 5.24. Plantilla de procedimiento terminada

94



: NSTRUCCION DE TRABAJC
Cafinickonaa
TCRCepin DaecTipCion
L TS Canca O BEIETAE U= 58 ENCa 802 |8 80T MELAC 0N 02 08 0 STEE
adiduIes v ouatia
= 7] R s R sl g Y s i
T3 =acaaaains T ¥a: Teelae: deLa e d
Tat=a e oa TE3 108 &N Cariera wenc a8
ApaEng
&} Parscral Reguerdo
cordinador oa cartera Victor Manuel Hamos karing sanchal Gonisler
ampraaarial actha
B} Programackon fa Pruabay
=y
C} Fafaranciss
CEve] HemErs LI SR
ArDol O COM LRCacion
HLl3 OF 300850 3] SETVID0! rEspaio0s
Tabla da Infcrmackin
Autorzs Raviss Elaborg
1 ”
e SngeiSuiot Victar Manuel Ramas Glaria lsacal Pineda Paraz
Director oe Adminlstracicn y . .
Finanzss Carters Emprasarial Activa

Figura 5.25. Plantilla de procedimiento terminada

Después de una revisién por parte del personal a cargo del PCN, se enviaban todos los
procesos de cada drea a su correspondiente revision por el personal que colaboré inicialmente
con el levantamiento de informacién, dando entonces por concluido el proceso y
posteriormente almacendandose en una carpeta designada via red del PCN.

Se llevé de manera simultanea, un control continuo de todas las dreas con las que se estaba
trabajando para el levantamiento de subprocesos y que a su vez, se viera reflejado el avance y
se verificara que los tiempos previamente programados se estaban cumpliendo de acuerdo a

las metas establecidas previamente:
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HIPOTECARIA SUCASITAS.A.
gﬁl DECY
SOFOMER
PLAN DE CONTINUIDAD
FELACION SUBPROCE!
LEVANTADOS
PERSONAL [PERSONAL| PERSONAL| INSTALACIONES
FECHA | REPORTA DIRECCION AREA SUBPROCESO PRE EM POST PRE
0E-dic-08 :EE%EZ FINANZAD Y ADMIMISTRACION [TESORERIA |CONTROL DE CHEQUES DEVUELTOS RV RV RV RV
05-dic-08| :?UT‘I%EZ FINANZAD Y ADMINISTRACION [TESORERIA [Control de Ias Recolecciones de Valores en Caselas FG FG FG FG
05-dic-08[GLORIA___|CALL CENTER [CASTORTEL [ETENCIOHN 2 CREDITOS INDIVIDUALES RV RV RY RY
DE-dic-08|GLORIA___|CALL CENTER [CASTORTEL ETENCION & CREDITOS PUENTE RV RV R RV
DE-dlc-OBIGLO RIZ__ |ADMON Y FINANZES [CARTERA INDIVIDUAL [VALOR DE L4 UDIY TA34 DE INTERES PG PG G PG
D=-dic08|CECILI: __|SISTEMAS _ [oEsARROLLO OE SSTE S [CoLLeCTOR LV v LV [
Los estatus pueden ser
PG programado
LV en |
EB en elaboracién
RV en revisian
T termi
MA no aplica
T T
Figura 5.26. Formato de control del PCN
CREDITD
Proceso de Negocio | Sub Proceso de Negocio & = Status B
Avalios credito puente "
Admini sin Dle Awali - — Edgar En validacion por usuatio
Awralilos crédito individual Edgar Envalidacidn por usuanio
Eh"lglauﬁn De Crédito Puente [Crédito Puente! | iginacidn g evaluacion de créditos empresariasles | gdgar vaidedc
Registro Juidico 2 "
Bdrmini ién De Fidei isos [Fiduciario] ] Cesar En validacion por usuatio
Registro Contable César = Valdado
Liberacion de garantias Césas  Vakdado
Generacitn De Contratos ?ﬁﬂ}mﬁuﬁa@imdeueﬂmpaa En a0 pox
Recepcion y sequimiento para apelacion de demanda Edgar En validaciin por usuatio
Registro De Progectos individuales Registro de proyectos individuales Ana En revisién por usuatio
Registro De Progectos Puente Registro de progectos puente Ana En revisitn por usuatio
Solicitud De Minisiraciones Solicitud de ministraciones Ana dado
Administracidn De Supervision De Obra Supervision de Obra ARS
ACLARACIONES
Proceso de Negocio 1 Sub Froceso de Negocio |
. Aclaraciones credito puente Gloria Vakdado
Aelaraciones
Aclaraciones crédito individual Blodia Yakdado
CARTERA ACTIVA EMPRESARIAL
Proceso de Negocio 1 Sub Proceso de Negocio |
Administracion Cartera Activa Empresarial HAplicacion de Cobranza Recursos Propios g Fideicomisos Glori En poe N
Administracion Cartera Activa Empres.arial Repoites Internos: Gloti )
CARTERA ACTIVA INDIVIDUAL
Proceso de Negotio 1 Sub Proceso de Negocio |
Administracion De Cartera Activa individual Aplcacion de la cobranza - bancos, convenios Slori En reviside por .
Administracion De Cartera Activa indiidual Valot de la UDL- Alta de los valores de s UDI Gloti Y¥aidado
Administracion De Cartera Activa individual Convenios quita.- apicacion de los convenios quita que
repoita el ares de cobranza especial Glotia Yalidado
Administracion De Cartera Activa indiidual Tasas de interes.- Alta de las tasas de ieres para crédios
0N Lasa vanable mensual Gloria En revisin por usuaiio

Figura 5.27. Avance y control del PCN
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5.4.7. Etapa 7: Gestidn de iniciativas (grupos de trabajo) del plan de implantacion

La implementacién del PCN se siguid de acuerdo a las siguientes herramientas de disefio que
se muestran a continuacién:

1. Reestructuracion

Organizativa Manual de puestos
Manual

Organizativo . . )
Dimensionamiento

2. Reordenamiento de
del Personal

Funciones

3. Rediseio de
Procesos

4. Planes de Accién
Especificos

Figura 5.28. Diagrama para herramientas de disefio en el plan de implantacion del PCN

5.4.8. Etapa 8: Implantacion y puesta en marcha de servicios y recursos
contratados

Las modificaciones y nuevas disposiciones que se realizaron de acuerdo con las herramientas
de disefio mostradas, se detallan a continuacion:

1. Reestructura organizativa: Dentro de los planes de contingencia, en cada uno de los
procesos que existen en cada darea, se designd a un titular y dos suplentes
debidamente capacitados, los cudles pudieran continuar con la operacién en situacién
contingente. El objetivo de realizar este cambio consistia en reducir y compactar al
personal que estuviera laborando durante la contingencia, ya que sélo se podia contar
con el funcionamiento operativo de aquellos procesos de suma trascendencia para la
correcta operacidn de HSC por cuestiones de ahorro de tiempo y dinero; abriendo la
posibilidad a que se restablecieran lo mas rapido posible las operaciones normales.

2. Asignacion de funciones: Dentro de la reestructura organizativa que conforma HSC,
dentro del drea de procesos y sistemas, principalmente se determinaron funciones
distintas para el personal a laborar en contingencia, de acuerdo a las necesidades y
conocimientos se realizd esta asignacion.

3. Rediseno de procesos: Los procesos se documentaron para que el personal a laborar
en una situacion de contingencia, siguiera de forma concisa y breve, los pasos a seguir
para continuar laborando un procedimiento o actividad.

4. Planes de accidn especificos: Se establecieron los siguientes:
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e Organizacién y estructura del centro alterno de operaciones y centro de respaldo
tecnoldgico.

e Se establecié elaborar una guia detallada del plan de logistica a seguir para cada
escenario en contingencia.

5.4.9. Etapa 9: Preparacion, ejecucion y Evaluacion del Simulacro.

Preparacion.

Planes de accion especificos: fueron los siguientes.

e Se establecié un centro alterno de operaciones™ en una sede alterna en la cual el
personal designado, el equipo requerido, asi como los sistemas con los cuales se opera
se encuentre preparado para poder cumplir los objetivos planteados en fase de
contingencia: Recuperacién del Centro de Respaldo y Retorno al Centro Primario

e Se establecié también un centro de respaldo tecnoldgico®™, en el cudl los sistemas
fueron establecidos como una copia “espejo”, y cuyo objetivo era poder trabajar
sobre este en caso de que el sistema original pudiera presentar cualquier falla.

e Se planted toda la logistica requerida para cualquier caso de contingente,
estableciendo los pasos a seguir para coordinar la ejecucion de todas las actividades
organizadas en caso que se presente cualquier tipo de contingencia, gestionando y
coordinando los equipos necesarios para poder realojar a los usuarios en el centro de
respaldo, dando un soporte que permita afrontar la contingencia de forma ordenada,
estableciendo a su vez el contacto con el arbol de comunicacién®® con el corporativo y
personal afectado para el intercambio de informacidn e interaccién en ambos para el
conocimiento del avance de las operaciones en contingencia desde el inicio hasta el
momento en el que se restablezca la operacién normal.

Ejecucion de la propuesta

Para la puesta en marcha del proyecto, se realizo una prueba en la cual, se planteo la idea de
establecer las situaciones mds criticas y nunca antes vistas de contingencia, esto con la
finalidad de ver el funcionamiento de las operaciones de HSC bajo condiciones minimas para
laborar; este simulacro masivo se realizd en dia no laborable (Sdbado 21 de marzo de 2009),
esto con la finalidad de no afectar las operaciones normales. Los objetivos puntuales que se
buscaron en la elaboracidn de la prueba fueron los siguientes:

e Evaluar si el plan de continuidad del negocio funcionara.
e Verificar que el tiempo estimado para reanudar las actividades es mayor o menor al
tiempo real

' Son aquellas instalaciones rentadas desde las cuales se va a operar en una contingencia.
* Infraestructura rentada a un proveedor para soportar tecnolégicamente una contingencia.

2! Esquema de secuencia de notificacion telefonica de la activacion del Plan de Continuidad de Negocio
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e Documentar el proceso de la prueba y analizar los pasos que no se cumplieron para

reestructurar el plan.

Previo a la realizacion de la prueba verificaremos que se hayan realizado los manuales, guias,

capacitaciones para la prueba del plan de continuidad del negocio

Check List

%

NO

Se capacito al personal para respuesta a emergencias

El comité tiene los respectivos mapas de cada area involucrada

Se realizd el manual de funciones para el comité de crisis

La empresa cuenta con los equipos necesarios para una emergencia

Esta a disposicion de todos la informacién de contactos

Estd a disposicidén de todos la informacién de los centros de ayuda

Se realizd la lista de proveedores para insumos de trabajo

Se realizd una lista de informacién de contacto de los empleados

Se puso a disposicion de los empleados el plan de continuidad

XX > x> > > > | ><

Tabla 5.24. Check List de cumplimiento del PCN

Las dreas que intervinieron en esta prueba fueron:

e Sistemas (tecnologia)
e Admon. Y Finanzas

e Desarrollo de negocios
e Comercial

e Operaciones

Intervinieron en la ejecucién del plan los comités de direccion, respuesta de recuperacién y

logistica, asi como personal de las dreas involucradas.

El plan de Logistica que se establecio para el inicio de las pruebas e implantacién del proyecto

se muestra a continuacioén:
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1. Objetivo

Figura 5.29. Plan de logistica para la ejecucion del PCN (se adjunta documento completo en
anexos)?

Evaluacion del simulacro:

Los elementos que se tomaron en cuenta para hacer la evaluacién correspondiente, se
enlistan a continuacion:

Disparadores de actualizacién:

*Cambios en el personal clave

*Cambios en el organigrama (Ej. Creacién de nuevas posiciones)

*Cambios de direccidon / teléfono de algin componente del equipo de recuperacién
*Cambios en cualquier equipo o dispositivo informatico incluido dentro del esquema de
recuperacion

*Cambio en algun procedimiento

*Reubicacion de instalaciones

*Nuevos proveedores para los recursos criticos

*Cambios en la configuracién de los sistemas o los dispositivos de almacenamiento (Storage)
*Cambios en la configuracién de comunicaciones o de las redes

Elementos minimos a tener en cuenta en las revisiones del plan:

* Requerimientos operacionales

* Requerimientos de seguridad

* Procedimientos técnicos

* Hardware, software y otros equipos (tipos, especificaciones y cantidad)

* Nombres e informacidn de contacto de los miembros de los equipos de recuperacion
* Nombres e informacidn de contacto de los proveedores

* Archivos vitales (impresos y electrdnicos)

22 Fuente: Area de procesos de HSC
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5.4.10. Etapa 10: Ajuste integral del PCN y politicas de mantenimiento

Evaluacion ex —post

Dentro del cambio y la adaptacidon que presento el incorporar planes contingentes asi como el

resultado del simulacro que se establecid para hacer funcionar el proyecto, se puede decir que

el plan de la continuidad del negocio es sensible a cualquier cambio que puede ocurrir en los

procesos, personal y recursos que pueden afectar las prioridades de recuperacién, dentro de

las diversas observaciones y recomendaciones que se concluyeron para dar un ajuste integral

al plan de continuidad se incluyeron:

>

5.5.

Cambios en el personal clave: Se realizd una mejor estructura del personal a laboral en
contingencia, estableciendo de manera formal, el nimero de personal requerido y los
roles a desempenfar en la operacién.

Cambios en cualquier equipo o dispositivo informatico incluido dentro del esquema de
recuperacion ajuste y adquisicién de equipos y dispositivos para garantizar la eficiencia
en la operacion.

Cambio en alglin procedimiento: Ajuste de algunos procedimientos para la
optimizacion de la operacidén, se consideraron anexo y extraccion de etapas en el

subproceso con la finalidad de operar de la manera mas rapida y eficiente posible.

Cambios en la configuracion de los sistemas o los dispositivos de almacenamiento
(Storage): Modificaciones en configuracién para mayor agilidad en el procesamiento.

Cambios en la configuraciéon de comunicaciones o de las redes: Mejor estructuracion al

ver los insumos necesarios para la comunicacion eficaz durante la contingencia.

Fase V: Mantenimiento

Fase V:

Mantenimiento

Politicas de mantenimiento y
supervision

Figura. 5.30.Metodologia utilizada para el Plan de Continuidad de Negocio, Fase V
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5.5.1. Politicas de mantenimiento y supervision
En cuanto a las politicas de mantenimiento se establecio lo siguiente:

e Mantener multiples copias del plan tanto en el sitio primario, como en las
instalaciones alternas de recuperacion, vehiculos y hogares de empleados asi como
miembros de los comités.

e Realizar pruebas continuas para determinar fortalezas y debilidades en el plan.

e Cualquier cambio significativo en los procesos, personal, o recursos deberian revisarse
para una posible actualizacion o prueba del plan.

e Integrar proyectos actuales y futuros en el plan de continuidad.

e Asignar la responsabilidad del mantenimiento del plan de continuidad a un equipo o
persona experta.

e Asegurar la existencia de los procedimientos documentados para el plan de
mantenimiento.

e Crear un programa anual o semestral de conciencia de PCN (BCP).

e Entrenar adecuadamente a los nuevos empleados.

e Clarificar los lineamientos sobre los cuales se debe actuar en caso de un incidente,
pues las politicas de la organizacidn siguen siendo vigentes aun en situaciones de crisis
(Confidencialidad, declaraciones a los medios, salud y seguridad industrial, relaciones
con proveedores, beneficios, relaciones con los clientes).

e Debe estar incluido claramente en la introduccidn del plan: Proteccidn de la vida y
seguridad de los funcionarios, cumplimiento de los requerimientos legales, proteccion
de los intereses de los accionistas, y, asegurar el cumplimiento de los compromisos
con los clientes.

6. CONCLUSIONES

La experiencia a nivel profesional que tuve oportunidad de desarrollar al participar en la
elaboracion de este proyecto, fue muy enriquecedora, ya que me permitié aplicar diversas
areas del conocimiento adquirido a lo largo de mi formacion como ingeniero (procesos,
planeacion, logistica, calidad, evaluacién de proyectos, entre otras), asi mismo, me permitié
también impulsar el caracter formativo profesional para el desarrollo eficiente dentro de un
ambito laboral, de tal manera que pudiera desempefar de la mejor manera posible el trabajo
que realicé en conjunto con el equipo que colaboré. A continuacion, se presentan los logros y
resultados de mi participacién en este proyecto que, se desglosaran de acuerdo a diferentes
rubros con la finalidad de visualizar claramente lo mas importante de los resultados que se
obtuvieron al plasmar el proyecto realizado en este informe.

éQué se abordo?:

e Un plan desarrollado para cubrir el peor escenario, de manera que escenarios menores han
guedado cubiertos también.

¢ Se determind y se conocieron los elementos claves del negocio.
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éQué se realizé?

® Logramos responsabilizar del PCN a los directores de cada area.

e Utilizamos el PCN como elemento de motivacidén y concientizacion.

e Establecimos cuales operaciones deben ser recuperadas en forma inmediata.

e Determinamos cuales operaciones no requieren ser recuperadas en forma inmediata y
cuando deben estar disponibles.

e Comprobamos cuales operaciones del negocio pueden ser prescindibles.
¢ Diseflamos las estrategias de reanudacion y recuperacién a utilizar, asi como sus prioridades.

e Logramos contar con suficientes miembros del equipo de recuperacién para realizar las
tareas planeadas.

éQué se supero?

¢ Que la alta direccidn esté disponible para decidir la activacién del plan y tomar las decisiones
no previstas.

¢ Adecuar instalaciones apropiadas para el centro de control, reuniones y necesidades de
almacenamiento.

e Hacer que las operaciones de reanudacion/recuperacién requieren del uso de
recursos/capacidades alternas inferiores a las de operaciéon normal.

e Asegurar que el equipo designado y otros recursos asignados estdn disponibles.

e Establecer que la recuperacién puede realizarse usando Unicamente los datos y registros
vitales ubicados en el almacenamiento externo.

e Establecer que el sitio de almacenamiento externo esta lo suficientemente lejos como para
no ser afectado por la interrupcién o contingencia.

éQué quedo pendiente?

e Llevar a cabo la evaluacién de futuros escenarios que pudieran afectar y poner el riesgo la
operacion.

e Elaborar el diagndstico de las areas que no se incluyeron para este proceso y asegurarse que
realmente no afecten dentro de la operacion elemental en caso de una contingencia

e Establecer indicadores claros que evalien de forma eficaz el funcionamiento del proyecto en
cada una de las areas involucradas
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éQué se propone?

e Implementar como politica la renovaciéon del estudio de PCN para estructurarlo para
proyectarlo y mantenerlo a un tiempo ilimitado considerando los cambios en la magnitud del
riesgo y del evento que puedan presentarse en las diferentes areas que integran el factoring®.

e Ejecutar planes de cumplimiento de las acciones preventivas para conocer si se esta
cumpliendo y/o llevando a cabo y medir los resultados mediante evaluaciones seguln sea el
caso.

e Establecer mecanismos de auditoria que permitan evaluar si se cumplen las politicas
definidas en la organizacién asi como sistemas que detectan cuando se ha realizado una
instruccién y permitan evaluar que vulnerabilidades

* Se establecio la prevision de que no ocurrird mas de un evento en forma simultanea.

Logros profesionales de lo diagnosticado en el proyecto:

Poder aplicar y desarrollar conocimientos adquiridos en diversas dreas del campo de la
ingenieria industrial como son: planeacion, evaluacion de proyectos, logistica, administracion
para aplicarlos de forma exitosa en el campo profesional, adquiriendo a su vez las bases
necesarias de inicio para el desarrollo profesional.

Metodologias desarrolladas sobre los siguientes rubros:

e Elaboracién de proceso (documentacién de procedimientos)
e Evaluacién de escenarios

e Andlisis de impacto al negocio

e Andlisis de la criticidad de los procesos de negocio

e Conceptualizacion del negocio

e Evaluacién de la criticidad de procesos

e C(lasificacion de los procesos y sus aplicaciones

e Gestion del cambio

e Plan de implantacién de un proyecto

Herramientas utilizadas que involucran diversas areas del campo profesional y que
contribuyeron a una mejor comprensién en el desarrollo del proyecto:

e Diagramas de proceso
e Gréficos

e Cronograma

e Matriz de priorizacion
e Diagrama radial

e Indicadores

# Esun tipo de préstamo de negocios que se utiliza cuando una empresa vende sus cuentas por cobrar a otra con un descuento, a

fin de tener el dinero por adelantado
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Se ha logrado que en el Plan de Continuidad del Negocio se mantenga con una funcionalidad
de operacién en la organizacién a un nivel minimo aceptable durante un escenario de
contingencia. Esto implica que en el PCN se ha contemplado todas las medidas preventivas y
de recuperacién para cualquier momento en el que se produzca una contingencia que pueda
poner en riesgo el negocio.
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8. ANEXOS:

Dimensién

Criterio

Respuesta

Factor de
Evaluacion

A | Clientes Clientes Afectados Si 10
A | Clientes Clientes Afectados No 2
B Proveedores Proveedores Afectados Si 10
B Proveedores Proveedores Afectados No 2
C Empleados Empleados Afectados 0% a 25% 1
C Empleados Empleados Afectados 26% a 50% 2
C Empleados Empleados Afectados 51% a 75% 5
C Empleados Empleados Afectados 76% a 100% 10
D |Fondeador Fondeadores Afectados Si 10
D |Fondeador Fondeadores Afectados No 2
E Ingresos Ingreso Directo 0% a 25% 1
E Ingresos Ingreso Directo 26% a 50% 2
E Ingresos Ingreso Directo 51% a 75% 5
E Ingresos Ingreso Directo 76% a 100% 10
F Egreso Pago de Obligaciones Ninguno 0
F Egreso Pago de Obligaciones Otros 2
F Egreso Pago de Obligaciones Pasivo 10
G | Ganancias Ganancias Afectadas Si 10
G | Ganancias Ganancias Afectadas No 2
H Reputacién Reputacion e imagen Si 10
H Reputacion Reputacién e imagen No 2
I Penalizacion Penalizaciones Baja 2
I Penalizacion Penalizaciones Media 5
I Penalizacion Penalizaciones Alta 10
J Costo de oportunidad Pérdida de ingresos 0% a 25% 1
J Costo de oportunidad Pérdida de ingresos 26% a 50% 2
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Dimensién

Criterio

Respuesta

Factor de
Evaluacion

J Costo de oportunidad Pérdida de ingresos 51% a 75% 5
J Costo de oportunidad Pérdida de ingresos 76% a 100% 10
K Procesos Dependencia Operativa 0% a 25% 1
K Procesos Dependencia Operativa 26% a 50% 2
K Procesos Dependencia Operativa 51% a 75% 5
K Procesos Dependencia Operativa 76% a 100% 10
K Procesos Alternativas al negocio Si 2
K Procesos Alternativas al negocio No 10
K | Procesos Periodicidad Anual 1
K | Procesos Periodicidad Trimestral 2
K | Procesos Periodicidad Mensual 5
K | Procesos Periodicidad Periodo 7
K | Procesos Periodicidad Diario 10
L Tecnologia Dependencia Tecnoldgica | 0% a 25% 1
L | Tecnologia Dependencia Tecnoldgica |26% a 50% 2
L | Tecnologia Dependencia Tecnoldgica |51% a 75% 5
L | Tecnologia Dependencia Tecnoldgica | 76% a 100% 10

Tabla 5.5.Criterios y calificaciones por dimension

Factor de

Evaluacion

A | Clientes Clientes Afectados Si 10
A | Clientes Clientes Afectados No 2
B Proveedores Proveedores Afectados Si 10
B Proveedores Proveedores Afectados No 2
C Empleados Empleados Afectados 0% a 25% 1
C Empleados Empleados Afectados 26% a 50% 2
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Interaccion de procesos +

Factor de
Evaluacion

Dimensioén Criterio Respuesta

C | Empleados Empleados Afectados 51% a 75%

Tabla 5.5.Criterios y calificaciones por dimension
+ Interaccion de divisiones -

ditoria i Direccio Direccion de
Externos
Suc

ontraloria de

Figura 5.5. Dependencia Operativa
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+ Grado de utilizacion de las aplicaciones
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Figura 5.6. Dependencia Tecnoldgica

Aplicaciones

Proceso Utilizadas | Porcentaje

DC1 | Originacién de Créditos Empresariales (Clientes 15 30,00%
Corporativos)

FA2 Administracién Cartera Activa Individual 12 24,00%

DC4 | Originacidén de Créditos Individuales 11 22,00%

SO3 | Atencidn a Clientes 11 22,00%

Co2 Cobranza Judicial de Individuales 9 18,00%

FC2 Generacion de informes a terceros (fondeadores, organimos 8 16,00%
reguladores)
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Aplicaciones

Proceso Utilizadas | Porcentaje
FA18 8
DN1 | Administracién de Bienes Adjudicados 8 16,00%
FA7 Cierre Anual 6 12,00%
FA8 Cierre Diario 6 12,00%
FA9 Cierre Mensual 6 12,00%
Cr5 Registro de Proyectos Individuales 6 12,00%
FA12 |Administracién de FIDEICOMISOS (Contraloria) 6 12,00%
SO14 |Pago a promotores 6 12,00%
FA23 | Administrar ingresos y egresos del grupo 5 10,00%
FA11l |Generacion de Declaraciones de Impuestos 5 10,00%
FA1 | Administracién Cartera Activa Empresarial 5 10,00%
Crl Administracion de Avaluos 5 10,00%
FA5 | Compras a nivel nacional (Equipo) 4 8,00%
Col Cobranza Administrativa 4 8,00%
FA13 |Generacion de la Némina de Direccion 4 8,00%
DN5 | Recepcidn de pagos Mutual 4 8,00%
DN4 | Operacién/Modificacion de productos 4 8,00%
FA14 | Administracién de activos fijos HSC 4 8,00%
Cr6 Registro de Proyectos Puente 4 8,00%
Cr3 Administracién de FIDEICOMISOS (FIDUCIARIO) 4 8,00%
SO13 | Ministraciones (Garantias y Desembolsos) 4 8,00%
SO12 | Liberacion de Garantias 4 8,00%
Cr7 Solicitud de Ministraciones (Supervisidon de Obra y Proyecto) 4 8,00%
SO1 |Asesoria a sucursales 4 8,00%
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Aplicaciones

Proceso Utilizadas | Porcentaje
Cro 4
FA6 | Compras a nivel nacional (Papeleria) 4 8,00%
FA4 | Administracién de Fondos para Créditos Individuales 4 8,00%
DN3 | Desarrollo de nuevos productos 4 8,00%
Cr8 Administracion de Supervision de Obra 4 8,00%
SO10 |Seleccidn de portafolios de bursatilizacion 4 8,00%
DC5 |Individualizacién (Clientes Corporativos) 3 6,00%
Crd Generacion de Contratos 3 6,00%
DN2 | Administracién del simulador 3 6,00%
DC3 | Originacién de Créditos Empresariales 3 6,00%
Cr2 Dictamen de crédito empresarial 3 6,00%
FA3 | Administracién de Fondos para Créditos Puente (Fondeo y 3 6,00%

pago de pasivos)

gFA15 | Administracidn de subsidiarias HSC 3 6,00%
SO9 | Seguimiento de calidad en originacién y garantias 3 6,00%
SO8 | Originacidn de créditos para CReO 3 6,00%
SO7 | Gestidn de Proveedores de originacion 3 6,00%
FA21 |Revision de las operaciones riesgosas 3 6,00%
FA22 | Envio de reporte de operaciones con recursos de 3 6,00%

procedencia ilicita

FA10 | Cuentas por pagar y activos fijos 3 6,00%
Sil Generacion de reportes 3 6,00%
Co3 | Recepcién de pagos Ventanilla 2 4,00%
SO6 | Contratacion de Garantias y Coberturas 2 4,00%
SO11 | Administracion de Convenios 2 4,00%

112



Aplicaciones

Proceso Utilizadas | Porcentaje
FC1
DC2 | Administracidon de la Sucursal 2 4,00%
FA19 | Pagos de IMSS e INFONAVIT 2 4,00%
FA17 | Generacion de hoja de retenciones 1 2,00%
SO5 | Administracion del archivo fisico 1 2,00%
FA20 | Transferencias especiales 1 2,00%
FA24 | Administracién de Cajero Central 1 2,00%

Tabla 5.6. Porcentaje de las aplicaciones utilizadas por proceso

Aplicaciones

Proceso Utilizadas | Porcentaje

DC1 | Originaciéon de Créditos Empresariales (Clientes 15 30,00%
Corporativos)

FA2 | Administracidn Cartera Activa Individual 12 24,00%
DC4 | Originacioén de Créditos Individuales 11 22,00%
SO3 | Atencion a Clientes 11 22,00%
Co2 |Cobranza Judicial de Individuales 9 18,00%
FC2 Generacion de informes a terceros (fondeadores, organimos 8 16,00%

reguladores)

FA18 |Generacion de Nomina 8 16,00%

Tabla 5.6. Porcentaje de las aplicaciones utilizadas por proceso

Pago de
Obligacion Ganancias
es

Cliente Proveedor Empleado | Fondeador Ingreso
Afectado Afectado Afectado Afectado Directo

Reputacién e

. Penalizacion
imagen

Proceso de Negocio

FA4 Administracion De Fondos Para Créditos Si No 0% a 25% Si 51% a 75% Pasivo No Si Alta
Individuales

10 2 1 10 5 10 2 10 10

FA3 Administracion De Fondos Para Créditos Si No 0% a 25% Si 26% a 50% Pasivo No Si Alta

Puente (Fondeo Y Pago De Pasivos)
10 2 1 10 2 10 2 10 10
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FA2 Administracion De Cartera Activa Individual Si No 0% a 25% No 51% a 75% Ninguno Si Si Alta
10 2 1 2 5 0 10 10 10
FA23 | Administrar Ingresos Y Egresos Del Grupo No Si 0% a 25% Si 0% a 25% Pasivo No Si Alta
2 10 1 10 1 10 2 10 10
FA1 Administracion Cartera Activa Empresarial Si No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno Si Si Alta
10 2 1 2 2 0 10 10 10
Co1 Cobranza Administrativa Si No 26% a 50% No 76% a 100% Ninguno Si Si Baja
10 2 2 2 10 0 10 10 2
Co3 Recepcion De Pagos Ventanilla Si No 26% a 50% No 76% a 100% Ninguno Si Si Baja
10 2 2 2 10 0 10 10 2
Cr3 Administracion De FIDEICOMISOS Si No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno Si No Alta
(FIDUCIARIO)
10 2 1 10 1 0 10 2 10
Cr7 Solicitud De Ministraciones (Supervision Si Si 0% a 25% Si 0% a 25% Otros No Si Baja
De Obra Y Proyecto)
10 10 1 10 1 2 2 10 2
Cré Registro De Proyectos Puente Si No 0% a 25% Si 26% a 50% Ninguno No Si Baja
10 2 1 10 2 0 2 10 2
Cr2 Dictamen de Crédito Empresarial Si Si 0% a 25% No 51% a 75% Otros No Si Baja
10 10 1 2 5 2 2 10 2
DC1 Atencion a Clientes Corporativos Si No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno Si Si Baja
10 2 1 2 2 0 10 10 2
SO10 | Seleccion De Portafolios De Bursatilizacion Si No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno No Si Baja
10 2 1 10 1 0 2 10 2
DC3 Originacion De Créditos Empresariales Si No 0% a 25% No 51% a 75% Ninguno No Si Baja
10 2 1 2 5 0 2 10 2
Cr8 Administracion De Supervision De Obra Si No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno No Si Baja
10 2 1 10 1 0 2 10 2
FA9 Cierre Mensual Si No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Alta
10 2 1 2 1 0 2 10 10
SO14 | Pago A Promotores Si Si 0% a 25% No 0% a 25% Otros No Si Media
10 10 1 2 1 2 2 10 5
FA12 | Administracion De Fideicomisos No No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno Si No Alta
(Contraloria)
2 2 1 10 1 0 10 2 10
Cr1 Administracion De Avallios Si Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Media
10 10 1 2 1 0 2 10 5
SO3 | Atencion A Clientes Si Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Media
10 10 1 2 1 0 2 10 5
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S08 Originacion De Créditos Para Creo Si No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno No Si Baja
10 2 1 2 2 0 2 10 2
Cr5 Registro De Proyectos Individuales Si No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno No Si Baja
10 2 1 2 2 0 2 10 2
FA8 Cierre Diario Si No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno No No Baja
10 2 1 10 1 0 2 2 2
Cr9 Recuperacion De Créditos Puente Si No 0% a 25% Si 26% a 50% Ninguno No No Baja
10 2 1 10 2 0 2 2 2
S013 | Ministraciones (Garantias Y Desembolsos) Si No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No Si Baja
10 2 1 2 1 2 2 10 2
S012 | Liberacion De Garantias Si No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Baja
10 2 1 2 1 0 2 10 2
FA24 | Administracion De Cajero Central Si No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Baja
10 2 1 2 1 0 2 10 2
DN3 Desarrollo De Nuevos Productos Si No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno Si No Baja
10 2 1 2 1 0 10 2 2
DN4 Operacion/Modificacion De Productos Si No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno Si No Baja
10 2 1 2 1 0 10 2 2
FC1 Captacion De Recursos (Lineas Pasivas) No No 0% a 25% Si 26% a 50% Ninguno Si No Baja
2 2 1 10 2 0 10 2 2
FC2 Generacion De Informes A Terceros No No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno No Si Baja
(Fondeadores, Organimos Reguladores)
2 2 1 10 1 0 2 10 2
FA11 | Generacion De Declaraciones De No No 0% a25% No 0% a 25% Otros No Si Alta
Impuestos
2 2 1 2 1 2 2 10 10
S09 Seguimiento De Calidad En Originacion Y No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno Si Si Baja
Garantias
2 2 1 2 1 0 10 10 2
Co2 Cobranza Judicial De Individuales No Si 0% a 25% Si 0% a 25% Otros No No Media
2 10 1 10 1 2 2 2 5
FA7 Cierre Anual No No 0% a 25% Si 0% a 25% Ninguno No No Alta
2 2 1 10 1 0 2 2 10
Cr4 Generacion De Contratos Si Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
10 10 1 2 1 0 2 2 2
S06 Contratacion De Garantias Y Coberturas Si No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
10 2 1 2 1 2 2 2 2
SO11 | Administracion De Convenios Si No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno No No Baja
10 2 1 2 2 0 2 2 2
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DN1 Administracion De Bienes Adjudicados Si No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
10 2 1 2 1 2 2 2 2
sSo7 Gestion De Proveedores De Originacion No Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Baja
2 10 1 2 1 0 2 10 2
S05 Administracion Del Archivo Fisico No Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Alta
2 10 1 2 1 0 2 2 10
FA15 | Administracion De Subsidiarias HSC No Si 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Alta
2 10 1 2 1 0 2 2 10
DC4 Originacion De Créditos Individuales No No 0% a 25% No 26% a 50% Ninguno No Si Baja
2 2 1 2 2 0 2 10 2
FA19 | Pagos De IMSS E INFONAVIT No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Alta
2 2 1 2 1 2 2 2 10
FA18 | Generacion De Nomina No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No Si Baja
2 2 1 2 1 2 2 10 2
SO1 Asesoria A Sucursales No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Baja
2 2 1 2 1 0 2 10 2
FA21 | Revision De Las Operaciones Riesgosas No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No Si Baja
2 2 1 2 1 0 2 10 2
FA10 | Cuentas Por Pagar Y Activos Fijos No Si 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
2 10 1 2 1 2 2 2 2
FA13 | Generacion De La Némina De Direccion No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Media
2 2 1 2 1 2 2 2 5
DC2 | Administracion De La Sucursal No Si 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
2 10 1 2 1 2 2 2 2
FA6 Compras A Nivel Nacional (Papeleria) No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
2 2 1 2 1 2 2 2 2
FAS Compras A Nivel Nacional (Equipo) No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
2 2 1 2 1 2 2 2 2
FA22 | Envio De Reporte De Operaciones Con No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Media
Recursos De Procedencia llicita
2 2 1 2 1 0 2 2 5
FA20 | Transferencias Especiales No No 0% a 25% No 0% a 25% Otros No No Baja
2 2 1 2 1 2 2 2 2
DN5 Recepcion De Pagos Mutual No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
2 2 1 2 1 0 2 2 2
FA14 | Administracion De Activos Fijos HSC No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
2 2 1 2 1 0 2 2 2
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DN2 Administracion Del Simulador No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
2 2 1 2 1 0 2 2 2

FA17 | Generacion De Hoja De Retenciones No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
2 2 1 2 1 0 2 2 2

Sit Generacion De Reportes No No 0% a 25% No 0% a 25% Ninguno No No Baja
2 2 1 2 1 0 2 2 2

Tabla 5.8. Evaluacion de la criticidad de los procesos

ID Proceso Evaluacion DR

FA4 Administracion de Fondos para Créditos Individuales 6,61 DRO

FA3 Administracion de Fondos para Créditos Puente 6,27 DRO
(Fondeo y pago de pasivos)

FA23 Administrar ingresos y egresos del grupo 5,39 DRO
FA1 Administracion Cartera Activa Empresarial 5,37 DRO
FA9 Cierre Mensual 4,13 DRO
FA8 Cierre Diario 3,61 DRO
Cr9 Recuperacion de créditos puente 3,6 DRO
FC2 Generacion de informes a terceros (fondeadores, 3,31 DRO

organismos reguladores)

FA7 Cierre Anual 3,21 DRO
SO11 Administracion de Convenios 2,8 DRO
Sil Generacion de reportes 1,52 DRO
FA2 Administracion Cartera Activa Individual 5,51 DR1
Col Cobranza Administrativa 5,3 DR1
Co3 Recepcion de pagos Ventanilla 5,17 DR1
Cr3 Administracion de FIDEICOMISOS (FIDUCIARIO) 4,96 DR1
Cr7 Solicitud de Ministraciones (Supervision de Obra y 4,78 DR1
Proyecto)
Cré Registro de Proyectos Puente 4,67 DR1
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ID Proceso Evaluacién DR

Cr2 Dictamen de crédito empresarial 4,66 DR1
DC1 Originacidn de Créditos Empresariales (Clientes 4,46 DR1
Corporativos)
SO10 Seleccion de portafolios de bursatilizacion 4,3 DR1
DC3 Originacién de Créditos Empresariales 4,23 DR1
Cr8 Administracion de Supervision de Obra 4,16 DR1
SO14 Pago a promotores 4,07 DR1
FA12 Administracién de FIDEICOMISOS (Contraloria) 3,99 DR2
Crl Administracion de Avaltos 3,86 DR2
SO3 Atencion a Clientes 3,86 DR2
S08 Originacién de créditos para CReO 3,63 DR2
Cr5 Registro de Proyectos Individuales 3,61 DR2
S013 Ministraciones (Garantias y Desembolsos) 3,52 DR2
SO12 Liberacién de Garantias 3,43 DR2
FA24 Administracion de Cajero Central 3,43 DR2
DN4 Operacion/Modificacion de productos 3,41 DR2
DN3 Desarrollo de nuevos productos 3,41 DR2
FC1 Captacion de recursos (lineas pasivas) 3,38 DR2
FA11 Generacion de Declaraciones de Impuestos 3,31 DR2
S09 Seguimiento de calidad en originacién y garantias 3,3 DR2
Co2 Cobranza Judicial de Individuales 3,21 DR2
Cra Generacion de Contratos 2,98 DR2
SO6 Contratacién de Garantias y Coberturas 2,93 DR2
DN1 Administracion de Bienes Adjudicados 2,78 DR2
SO7 Gestion de Proveedores de originacién 2,76 DR2
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ID Proceso Evaluacién DR

S05 Administracion del archivo fisico 2,73 DR2
FA15 Administracion de subsidiarias HSC 2,72 DR2
DC4 Originacién de Créditos Individuales 2,71 DR2
FA19 Pagos de IMSS e INFONAVIT 2,65 DR2
FA18 Generacion de NOmina 2,63 DR2
FA21 Revision de las operaciones riesgosas 2,34 DR2
SO1 Asesoria a sucursales 2,34 DR2
FA10 Cuentas por pagar y activos fijos 2,16 DR2
FA13 Generacion de la Nomina de Direccidn 2,13 DR2
DC2 Administracién de la Sucursal 2,11 DR2
FAS5 Compras a nivel nacional (Equipo) 1,94 DR3
FA6 Compras a nivel nacional (Papeleria) 1,94 DR3
FA22 Envio de reporte de operaciones con recursos de 1,86 DR3
procedencia ilicita
FA20 Transferencias especiales 1,81 DR3
DN5 Recepcion de pagos Mutual 1,74 DR3
FA14 Administracion de activos fijos HSC 1,72 DR3
DN2 Administracion del simulador 1,61 DR3
FA17 Generacion de hoja de retenciones 1,6 DR3

Tabla 5.10. Clasificacion de los Procesos de Negocio

ID Proceso APLICACION DR

Cr9 | Recuperacién De Créditos Puente ABANKS DRO

SIMBAD a informacion de BRIO

CORREO ELECTRONICO
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ﬂ

Proceso

APLICACION

ARCHIVOS DE EXCEL

ﬂ

SO11

Administraciéon De Convenios

PAI

DRO

CORREO ELECTRONICO

FA7

Cierre Anual

ABANKS

DRO

ARCHIVOS DE EXCEL

GNSYS

SCRIPTRUNNER

SPEI

CORREO ELECTRONICO

FA8

Cierre Diario

SCRIPTRUNNER

DRO

ABANKS

GNSYS

SPEI

CORREO ELECTRONICO

ARCHIVOS DE EXCEL

FA9

Cierre Mensual

CORREO ELECTRONICO

DRO

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

GNSYS

SCRIPTRUNNER

SPEI

FA1

Administracion Cartera Activa Empresarial

ABANKS

DRO

CASHWINDOWS

CORREOQ ELECTRONICO

SIMBAD a informacion de BRIO
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7]

Proceso

APLICACION

ARCHIVOS DE EXCEL

ﬂ

FA23

Administrar Ingresos Y Egresos Del Grupo

ABANKS

DRO

SPEI

CORREO ELECTRONICO

BANCOS (INVERNET, DIGITEM,
BANAMEX, BACOMER)

CASHWINDOWS

FA3

Administraciéon De Fondos Para Créditos
Puente (Fondeo Y Pago De Pasivos)

CORREO ELECTRONICO

DRO

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

FA4

Administraciéon De Fondos Para Créditos
Individuales

CORREO ELECTRONICO

DRO

MODULO SHF

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

FC2

Generacion De Informes A Terceros
(Fondeadores, Organismos Reguladores)

EMISNET

GENESIS

MODULO SHF

SIMBAD a informacién de BRIO

WALL STREET ANALYTICS

CORREOQ ELECTRONICO

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

DRO

Sil

Generacion De Reportes

CORREOQ ELECTRONICO

SIMBAD a informacion de BRIO

ABANKS

DRO
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ﬂ

S010

Proceso

Seleccidn De Portafolios De Bursatilizacion

APLICACION

ARCHIVOS DE EXCEL

ﬂ

DR1

BURSATILIZACION

CORREO ELECTRONICO

SMART

SO14

Pago A Promotores

ARCHIVOS DE EXCEL

DR1

GENESIS

MODULO SHF

PAGINA DE INFONAVIT

CORREO ELECTRONICO

ABANKS

FA2

Administracion Cartera Activa Individual

ABANKS

DR1

SIMBAD a informacion de BRIO

AUTOCAR

INTRANET

SMART

CORREO ELECTRONICO

GENESIS

T

SPEI

COLLECTOR

MODULO SHF

PORTAL FINANCIERO

Col

Cobranza Administrativa

ABANKS

DR1

ARCHIVOS DE EXCEL

CORREOQ ELECTRONICO
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ﬂ

Proceso

APLICACION

COLLECTOR

ﬂ

Cr2

Dictamen De Crédito Empresarial

CORREO ELECTRONICO

DR1

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

Cr3

Administracion De Fideicomisos (Fiduciario)

ARCHIVOS DE EXCEL

DR1

ABANKS

CORREO ELECTRONICO

FIDUCIARIO

Co3

Recepcion De Pagos Ventanilla

ABANKS

DR1

CORREO ELECTRONICO

Cr6

Registro De Proyectos Puente

ABANKS

DR1

CORREO ELECTRONICO

MODULO SHF

ARCHIVOS DE EXCEL

Cr7

Solicitud De Ministraciones (Supervision De
Obra Y Proyecto)

SMART

DR1

CORREO ELECTRONICO

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

Cr8

Administracidon De Supervision De Obra

MODULO SHF

DR1

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

CORREO ELECTRONICO

DC1

Originacién De Créditos Empresariales
(Clientes Corporativos)

MODULO SHF

DR1

SIMULADOR DE CREDITO

PORTAL FINANCIERO
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ﬂ

Proceso

APLICACION

SIMBAD a informacion de BRIO

ﬂ

CORREO ELECTRONICO

MAXIMAGE

GENESIS

GNSYS

COLLECTOR

CARTERO

CALLCENTER

BURONET

APROBACION INMEDIATA

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

DC3

Originacién De Créditos Empresariales

ABANKS

DR1

ARCHIVOS DE EXCEL

CORREO ELECTRONICO

FC1

Captacion De Recursos (Lineas Pasivas)

CORREO ELECTRONICO

DR2

ABANKS

SO12

Liberacién De Garantias

CORREO ELECTRONICO

DR2

GENESIS

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

SO13

Ministraciones (Garantias Y Desembolsos)

CORREO ELECTRONICO

DR2

GENESIS

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS
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ﬂ

SO3

Proceso

APLICACION

ABANKS

ﬂ

DR2

GENESIS

ARCHIVOS DE EXCEL

CASTORTEL

CORREO ELECTRONICO

SIMBAD a informacién de BRIO

PAI

JIT

INTRANET

GNSYS

GEOPOLITICO

SO5

Administracién Del Archivo Fisico

CORREO ELECTRONICO

DR2

S06

Contratacion De Garantias Y Coberturas

MODULO SHF

DR2

CORREO ELECTRONICO

SO7

Gestidn De Proveedores De Originacion

CORREO ELECTRONICO

DR2

SIMBAD a informacién de BRIO

GNSYS

SO8

Originacién De Créditos Para Creo

CORREO ELECTRONICO

DR2

MAXIMAGE

GENESIS

S09

Seguimiento De Calidad En Originacion Y
Garantias

SIMBAD a informacién de BRIO

DR2

ABANKS

CORREO ELECTRONICO

SO1

Asesoria A Sucursales

CORREO ELECTRONICO

DR2

FOOTPRINTS
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ﬂ

Proceso

APLICACION

ARCHIVOS DE EXCEL

ﬂ

ABANKS

FA24

Administracion De Cajero Central

CORREO ELECTRONICO

DR2

Co2

Cobranza Judicial De Individuales

BURONET

DR2

ABANKS

GNSYS

JIT

COLLECTOR

HERCULES

SIMBAD a informacién de BRIO

MODULO SHF

CORREO ELECTRONICO

Crl

Administracién De Avallos

SEA

DR2

CORREO ELECTRONICO

MODULO SHF

GNSYS

ARCHIVOS DE EXCEL

Crd

Generacion De Contratos

CORREO ELECTRONICO

DR2

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

Cr5

Registro De Proyectos Individuales

GENESIS

DR2

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

CORREO ELECTRONICO

MODULO SHF
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ﬂ

Proceso

APLICACION

MICASA.GOB.MX

ﬂ

DC2

Administracién De La Sucursal

ARCHIVOS DE EXCEL

DR2

CORREO ELECTRONICO

DC4

Originacién De Créditos Individuales

SPEI

DR2

ABANKS

APROBACION INMEDIATA

BURONET

BIENES ADJUDICADOS

GENESIS

INTRANET

CASTORTEL

SIMULADOR DE CREDITO

CORREO ELECTRONICO

MODULO SHF

DN1

Administracion De Bienes Adjudicados

CORREO ELECTRONICO

DR2

SIMBAD a informacién de BRIO

INTRANET

ABANKS

ARCHIVOS DE EXCEL

AUTOCAR

BIENES ADJUDICADOS

COLLECTOR

DN3

Desarrollo De Nuevos Productos

ABANKS

DR2

ARCHIVOS DE EXCEL

GENESIS
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ﬂ

Proceso

APLICACION

CORREO ELECTRONICO

ﬂ

DN4

Operacién/Modificacidon De Productos

ABANKS

DR2

ARCHIVOS DE EXCEL

CORREO ELECTRONICO

GENESIS

FA10

Cuentas Por Pagar Y Activos Fijos

CORREO ELECTRONICO

DR2

GNSYS

ABANKS

FA11

Generacion De Declaraciones De Impuestos

CORREO ELECTRONICO

DR2

PAGINA DEL SAT

GNSYS

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

FA12

Administracion De FIDEICOMISOS (Contraloria)

ARCHIVOS DE EXCEL

DR2

CORREO ELECTRONICO

SIMBAD a informacién de BRIO

PORTAL FINANCIERO

ABANKS

SCRIPTRUNNER

FA13

Generacion De La Némina De Direccion

CORREOQ ELECTRONICO

DR2

OPEN HR

GNSYS

SUN

FA15

Administracion De Subsidiarias HSC

ARCHIVOS DE EXCEL

DR2

SUN
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ﬂ

Proceso

APLICACION

CORREO ELECTRONICO

ﬂ

FA18

Generacion De Nomina

SUA

DR2

CORREO ELECTRONICO

PORTAL FINANCIERO

OPEN HR

IDSE.GOB

HUMAN FACTOR

APROBACION INMEDIATA

SUN

FA19

Pagos De IMSS E INFONAVIT

ARCHIVOS DE EXCEL

DR2

CORREO ELECTRONICO

FA21

Revision De Las Operaciones Riesgosas

CORREO ELECTRONICO

DR2

AUTOCAR

ABANKS

DN5

Recepcion De Pagos Mutual

CORREO ELECTRONICO

DR3

SAIF

BANCOS (INVERNET, DIGITEM,

BANAMEX, BACOMER)

SUN

FA14

Administracion De Activos Fijos HSC

GNSYS

DR3

CORREO ELECTRONICO

ARCHIVOS DE EXCEL

ABANKS

FA17

Generacion De Hoja De Retenciones

CORREO ELECTRONICO

DR3

FA20

Transferencias Especiales

CORREO ELECTRONICO

DR3
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ID Proceso

APLICACION

ﬂ

DN2 | Administracidn Del Simulador DR3
CORREO ELECTRONICO
SIMULADOR DE CREDITO
FA22 | Envio De Reporte De Operaciones Con CORREO ELECTRONICO DR3
Recursos De Procedencia llicita
ABANKS
AUTOCAR
FA5 | Compras A Nivel Nacional (Equipo) CORREO ELECTRONICO DR3
MODULO SHF
GENESIS
ARCHIVOS DE EXCEL
FA6 | Compras A Nivel Nacional (Papeleria) CORREO ELECTRONICO DR3

GNSYS

FILE DISTRIBUTION CENTER
(CSVBUILDER)

ARCHIVOS DE EXCEL

Tabla 5.13. Aplicaciones utilizadas por Proceso

APLICACION DR
ABANKS DRO
ARCHIVOS DE EXCEL DRO
BANCOS (INVERNET, DIGITEM, BANAMEX, BACOMER) DRO
CASHWINDOWS DRO
CORREO ELECTRONICO DRO
EMISNET DRO
GENESIS DRO
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GNSYS DRO
MODULO SHF DRO
PAI DRO
SCRIPTRUNNER DRO
SIMBAD a informacién de BRIO DRO
SPEI DRO
WALL STREET ANALYTICS DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
AUTOCAR DR1
BURONET DR1
BURSATILIZACION DR1
CALLCENTER DR1
CARTERO DR1
COLLECTOR DR1
FIDUCIARIO DR1
INTRANET DR1
JT DR1
MAXIMAGE DR1
PAGINA DE INFONAVIT DR1
PORTAL FINANCIERO DR1
SIMULADOR DE CREDITO DR1
SMART DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
CASTORTEL DR2
FOOTPRINTS DR2
GEOPOLITICO DR2
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HERCULES DR2
HUMAN FACTOR DR2
IDSE.GOB DR2
MICASA.GOB.MX DR2
OPEN HR DR2
PAGINA DEL SAT DR2
SEA DR2
SUA DR2
SUN DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3
SAIF DR3

Tabla 5.14. Criticidad de las Aplicaciones

APLICACION SERVIDOR TIPO

ABANKS HOASBI04 Windows
HOASBIO3 Windows
HABANKS Unix
HOASBIO2 Windows
HOASBIO1 Windows
HOASBIE Windows
HOASWC Windows

CORREOQ ELECTRONICO HMAILO1 Windows
HMAIL Windows
HEXCHCLIENT Windows
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APLICACION SERVIDOR TIPO

HMAILO2 Windows
GENESIS HPRODO02 Windows
GNSYS HOASWC Windows
HOASBIO4 Windows
HOASBIO3 Windows
HABANKS Unix
HOASBIO2 Windows
HOASBIO1 Windows
HOASBIE Windows
PAI HFSERVERO02 Windows
SCRIPTRUNNER HADMONTEC02 Windows
SIMBAD a informacién de BRIO HPRODO1 Windows
SPEI HSPEIO1 Windows
CALLCENTER HCCENTERO3 Linux
HCCENTERO2 Windows
HCCENTERO1 Windows
COLLECTOR HWEB02 Windows
INTRANET HINTRANET10 Windows
JIT HCARTERAO02 Windows
PORTAL FINANCIERO HWEBO1 Windows
BIENES ADJUDICADOS HBDATOS01 Windows
HWEBO3 Windows
CASTORCREP HBDATOS Windows
FOOTPRINTS HFPRINTS Windows
HERCULES HBDATOS Windows
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APLICACION SERVIDOR TIPO

OPEN HR HNOMINAO1 Windows
SUN HADMONOS8 Windows

Tabla 5.15. Servidores Criticos por Grupo de Aplicaciones

APLICACION DR

ABANKS DRO
ARCHIVOS DE EXCEL DRO
BANCOS (INVERNET, DIGITEM, BANAMEX, BACOMER) DRO
CASHWINDOWS DRO
CORREOQ ELECTRONICO DRO
EMISNET DRO
GENESIS DRO
GNSYS DRO
MODULO SHF DRO
PAI DRO
SCRIPTRUNNER DRO
SIMBAD a informacién de BRIO DRO
SPEI DRO
WALL STREET ANALYTICS DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
AUTOCAR DR1
BURONET DR1
BURSATILIZACION DR1
CALLCENTER DR1
CARTERO DR1
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COLLECTOR DR1
FIDUCIARIO DR1
INTRANET DR1
JT DR1
MAXIMAGE DR1
PAGINA DE INFONAVIT DR1
PORTAL FINANCIERO DR1
SIMULADOR DE CREDITO DR1
SMART DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
CASTORTEL DR2
FOOTPRINTS DR2
GEOPOLITICO DR2
HERCULES DR2
HUMAN FACTOR DR2
IDSE.GOB DR2
MICASA.GOB.MX DR2
OPEN HR DR2
PAGINA DEL SAT DR2
SEA DR2
SUA DR2
SUN DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3
SAIF DR3

Tabla 5.16. Dominios de Recuperacion de las Aplicaciones en Cierre
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APLICACION DR

ABANKS DRO
ARCHIVOS DE EXCEL DRO
CORREO ELECTRONICO DRO
MODULO SHF DRO
APROBACION INMEDIATA DR1
AUTOCAR DR1
BANCOS (INVERNET, DIGITEM, BANAMEX, BACOMER) DR1
BURONET DR1
BURSATILIZACION DR1
CALLCENTER DR1
CARTERO DR1
CASHWINDOWS DR1
COLLECTOR DR1
FIDUCIARIO DR1
GENESIS DR1
GNSYS DR1
INTRANET DR1
T DR1
MAXIMAGE DR1
PAGINA DE INFONAVIT DR1
PORTAL FINANCIERO DR1
SCRIPTRUNNER DR1
SIMBAD a informacién de BRIO DR1
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SIMULADOR DE CREDITO DR1
SMART DR1
SPEI DR1
BIENES ADJUDICADOS DR2
CASTORTEL DR2
EMISNET DR2
FOOTPRINTS DR2
GEOPOLITICO DR2
HERCULES DR2
HUMAN FACTOR DR2
IDSE.GOB DR2
MICASA.GOB.MX DR2
OPEN HR DR2
PAGINA DEL SAT DR2
PAI DR2
SEA DR2
SUA DR2
SUN DR2
WALL STREET ANALYTICS DR2
FILE DISTRIBUTION CENTER (CSVBUILDER) DR3
SAIF DR3

Tabla 5.18. Dominios de Recuperacion de las Aplicaciones
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