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RESUMEN

El Sistema de Informacidon Gerencial suministra informacién de gran importancia para las
organizaciones, representando una necesidad bdsica para la toma de decisiones empresariales. Para
la implementacién de un Sistema de Informacidn Transaccional, se debe considerar que el objetivo es
optimizar el sistema para poder acopiar volimenes grandes de datos, asi como, para recolectar,
almacenar, modificar y recuperar informacion generada por transacciones organizacionales rutinarias.
El objetivo del presente articulo es proponer una metodologia de implementacién de un sistema de
informacién gerencial para el gestor transaccional inclusivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo. Se trata de un estudio descriptivo de campo, con enfoque cuantitativo, que en un inicio
utiliza informacion tedrica de libros, tesis doctorales, articulos cientificos y del plan estratégico de la
Cooperativa; luego, para la evaluacién de la implementacién de la metodologia propuesta, se utilizé
encuesta con escala tipo Likert basada en el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia propuesto por
Davis (1985), la cual se aplicé a seis personas del equipo que participd en el proyecto. Los resultados
muestran que las fases de la metodologia propuesta son: planificacion, especificacién, prototipo,
integracion y soporte; siendo la primera etapa la mas importante porque se definen las directrices del
alcance para la pertinencia de cada indicador clave de rendimiento (KPI); concluyéndose que, la
metodologia de implementacidn del sistema de informacién gerencial en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, es percibida como facil de usar y util, existiendo la intencién de ser usada en el

futuro; ademas, su razon de uso es la definicidon de indicadores clave de rendimiento.

Palabras claves: Sistema de informacidn gerencial. Tecnologias de la informacién. Metodologias de
implementacion de sistemas. Gestor transaccional inclusivo. Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo.
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ABSTRACT

The management information system provides information of great importance for organizations,
representing a basic need for business decision-making. The objective of this article is to propose a
methodology for the implementation of a management information system for the inclusive
transactional manager of the Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative. This is a descriptive study,
with quantitative approach, that, in the beginning, use theoretical information from books,
dissertations, scientific articles, and the strategic plan of the Cooperative; then, for the design of the
system and definition of key performance indicators (KPIs), were applied to interview the team
represented by five positions: Director of Infrastructure, Director of Applications, Computer
Security, Support Manager and Technology Manager; finally, for the evaluation of the
implementation of the proposed methodology, a Likert-type scale survey based on the Technology
Acceptance Model proposed by Davis (1985) was used, which was applied to six people from the team
that participated in the project. The results show that the phases of the proposed methodology are:
planning, specification, prototype, integration and support; the first stage being the most
important because the scope guidelines are defined for the relevance of each key performance
indicator (KPls); concluding that, the implementation methodology of the management
information system in the Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative is perceived as easy to use
and useful, with the intention of being used in the future; in addition, its reason for use is the definition

of key performance indicators.

Keywords: Management information system. Information technologies. System implementation

methodologies. Inclusive transactional manager; Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

Este capitulo presenta los antecedentes relacionados al tema del trabajo de titulacién, el
planteamiento del problema, el alcance, los objetivos y por uUltimo se describe la estructura de este

trabajo.

1.1 Antecedentes

Un Sistema de Informacidn Gerencial (SIG) es un conjunto interrelacionado de elementos que proveen
informacién para el apoyo de las funciones de operacién, administracion y toma de decisiones en una
organizacién, para lo cual recopilan informacion de una variedad de fuentes, la extrae, la procesa, la

transforma y se visualiza en un formato legible.

Los sistemas de informacién gerencial son utilizados por los administradores de la institucién para
generar informes que permiten tener una visién macro y detallada de toda la organizacién para tomar

decisiones tanto operativas como estratégicas.

Por otro lado, la finalidad de una Cooperativa de Ahorro y Crédito (COAC), basada en la Economia
Popular y Solidaria, es mejorar la calidad de vida de las comunidades y de los socios, buscando Ila
sostenibilidad financiera mediante la prestacién de servicios financieros sostenidos en Tecnologias de

la Informacion.

Para que los servicios financieros de la Cooperativa, ademds de ser sostenibles (no rentables), es
necesario contar con informacidn de la operacién y administracidon de la Gestién Tecnoldgica de cada

servicio con el objetivo de respaldar de mejor manera la toma de decisiones.

Por tal motivo, con base en el conocimiento adquirido acerca de los Sistemas de Informacion, en la
Maestria de la Gestion Tecnoldgica, se analizaran las diferentes metodologias para la implementacion

de un Sistemas de Informacién Gerencial para la estrategia y gestion del drea de Tecnologia de la COAC
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Jardin Azuayo alineado a los indicadores estratégicos institucionales aplicados a un canal financiero,

el Gestor Transaccional Inclusivo.

1.2 Planteamiento del Problema

En la actualidad, existe una amplia variedad de metodologias para la implementacion de sistemas
de informacidn, los cuales ayudan en la toma de decisiones de la empresa y se vuelven indispensables
para el cumplimiento de los objetivos estratégicos, basados en la misién y visdn de las organizaciones.
En especial, empresas de ahorro y crédito que involucran volimenes de transacciones grandes que
tienen que ver con depdsitos, retiros y recaudaciones de dinero, requieren adaptar una metodologia

de implementacion de un sistema de informacién gerencial que sea facil, practico y seguro.

En este orden de ideas, la Cooperativa de Ahorro y Crédito basada en la Economia Popular y Solidaria,
tiene como principal objetivo mejorar la calidad de vida de las comunidades y de los socios, buscando
la sostenibilidad financiera mediante la prestacion de servicios financieros sostenidos en tecnologias
de la Informacién (Cooperativa de Ahooro y Crédito Jardin Azuayo, 2018). Ahora bien, para que los
servicios financieros de la Cooperativa sean eficientes y ademas sostenibles, es necesario que cuenten
con informacion de la operacién y administracion de la gestidon tecnoldgica de cada servicio, con el

objetivo de mejorar el proceso de toma de decisiones.

No obstante, uno de los grandes problemas actuales de crear e implementar sistemas eficaces y
seguros es que no existe una metodologia cientifica estandar que abarque todos los requisitos
necesarios para ello y que se adapte a cualquier modelo de negocio y estructura organizacional, asi
como, que haya sido probada y validada con éxito en empresas reales como cooperativas de ahorroy
crédito. Por ese motivo, el presente trabajo de titulacién propone una metodologia para la
implementacion de un sistema de informacidn gerencial para el gestor transaccional inclusivo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, alienado a los indicadores estratégicos institucionales

aplicados a un canal financiero, el Gestor Transaccional Inclusivo.
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Este estudio recalca la necesidad de contar con un sistema de informacién gerencial para el drea de
tecnologia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, que permita generar una mejor
visibilidad de indicadores claves de rendimiento (KPIs) para la toma de decisiones, manteniendo la
sostenibilidad de los servicios de la cooperativa; la metodologia de implementacion se llevard a cabo
con la parte administrativa del area tecnoldgica, especificamente con el servicio Gestor Transaccional
Inclusivo. Cabe recalcar que, el sistema de informacion estara alineado a los objetivos estratégicos

institucionales.

1.3 Alcance del trabajo

El desarrollo de este proyecto tiene como alcance la presentacién del sistema de informacién gerencial
mediante un dashboard (Cuadro de Mando integral) para la gestion del drea de tecnologia de la

Cooperativa Jardin Azuayo, con las siguientes particularidades:

e Utilizacién de datos sintéticos para garantizar la confidencialidad de la informacion.

e Los indicadores claves de rendimiento (KPls) deben ser definidos para la Gestion del Area de
Tecnologia

e Establecer el aporte a los objetivos estratégicos institucionales e implementarse en primera
instancia en un servicio tecnoldgico financiero

e La herramienta de visualizacion definida para el dashboard es Power Bl de Microsoft Office,
dado que la institucién cuenta con licenciamiento Office 365

e El drea de tecnologia tiene definido sus procesos de construccidon de aplicaciones como el
aseguramiento apegado a las normativas internas y externas y, ademas, las buenas practicas
nacionales e internacionales; la cooperativa cuenta con un proyecto de Sistemas de

Informacién Gerencial con una arquitectura de Data Warehouse con base de datos Postgress.

Por otro lado, para la evaluacion de la implementacion de la metodologia propuesta, se aplicara
encuestas tipo Likert basada en el Modelo de Aceptacidén de la Tecnologia (TAM, por sus siglas en

inglés) propuesto por Davis (1985), con la medicion de tres variables: factibilidad de uso percibida,
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utilidad percibida e intencién de uso. La evaluacién se la realizard al equipo que participa en el

proyecto.

1.4 Objetivos

Dentro de este trabajo se establecen los siguientes objetivos.

1.4.1 Objetivo General

Proponer un Sistema de Informacion Gerencial para el Gestor Transaccional Inclusivo de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Analizar las metodologias de la implementacion de Sistemas de Informacién Gerencial.

e Definir una metodologia para implementar SIG para la COAC Jardin Azuayo.

e Aplicar la metodologia para la definicion de KPIs (indicadores claves de rendimiento) de los
servicios de depdsito, retiro y recaudacion del canal Gestor Transaccional Inclusivo (GTi).

e Presentar el SIG con los KPIs del canal Gestor Transaccional Inclusivo (GTi) definidos con la
generacion de datos sintéticos.

e Evaluar los resultados obtenidos.

1.5 Estructura del Trabajo
Este trabajo de titulacidn esta dividido en seis capitulos:

Capitulo 1 Introduccion: Se abordan los antecedentes relacionados al trabajo, se plantea el problema

y se describe los objetivos.

Capitulo 2 Marco Tedrico: Se presenta los conceptos importantes sobre los Sistemas de Informacién
como sus objetivos y niveles. Se da una breve descripcidn de las consideraciones y caracteristicas de

un dashboard. Asi mismo, se describe un resumen de la cooperativa con su misién, visién, objetivos
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estratégicos, estructura organico funcional y el mapa de servicios; detallando el modelo de operacidn

de Tecnologia y por ultimo se menciona las generalidades del servicio Gestor Transaccional Inclusivo.

Capitulo 3 Estado del Arte: Se realiza una investigacion del estado del arte acerca de las metodologias

de la implementacion de Sistemas de Informacién para la toma de decisiones.

Capitulo 4 Metodologia Propuesta: Se describe la metodologia propuesta dentro del presente
trabajo, se justifica la seleccion de la metodologia base y sus argumentos para la adaptacion dentro

del drea de tecnologia de la cooperativa.

Capitulo 5 Estudio de Caso: Se realiza la implementacidn de la metodologia mediante un estudio de
caso con el servicio Gestor Transaccional Inclusivo para la estrategia y gestion del drea de Tecnologia,

para luego realizar su respectiva evaluacion.

Capitulo 6 Conclusiones y Trabajo Futuro: Se sintetizan los puntos mas importantes del trabajo y los
resultados obtenidos de la metodologia propuesta. Adicionalmente, se proponen nuevas lineas de

investigacion que complementen este trabajo de investigacion desde diferentes contextos.

Hugo Orlando Gémez Espinoza Pagina 19



UCUENCA
CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el fundamento tedrico de este trabajo de titulacion con el objetivo de
contextualizar los sistemas de informacion para la toma de decisiones, descripcién de la COAC Jardin
Azuayo, el detalle del Area de Tecnologia de la COAC Jardin Azuayo y por ultimo una revisién general

del Gestor Transaccional Inclusivo.

2.1 Sistemas de Informacion

“Un sistema de informacién es una combinacion organizada de personas, hardware, software, redes
de comunicaciones y recursos de datos que reune, transforma y disemina informacién en una
organizaciéon” (O'Brien, 2001). En tal sentido, (Laudon & Laudon, 2018) considera a los sistemas de
informacién como una gran herramienta para apoyar a la toma de decisiones. Esta relacidn se muestra

en la figura 1.

Figura 1. Sistema de Informacion

Personas

Recursos de Redes de

datos Comunicacién
Sistemas de
Informacion

Hardware

Fuente: Elaboracion propia (2022)
2.1.1 Objetivos de los Sistemas de Informacion

Segun (Laudon & Laudon, 2018), los objetivos estratégicos de los sistemas de informacién son seis:

1. Excelencia operativa: Con el objetivo de conseguir mayor rentabilidad.
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2. Nuevos productos, servicios y modelos de negocio: Un Sistema de Informacién permite
identificar nuevos nichos de mercado.

3. Mejores relaciones con clientes y proveedores: Tener un perfil de clientes y proveedores
permite incrementar la fidelidad.

4. Mejor toma de decisiones: Con la informacién mostrada en indicadores permite realizar
ajustes y mejoras.

5. Ventaja competitiva: La correcta implementacién de un sistema de informacion permite ser
un diferenciador con la competencia.

6. Supervivencia: En el mundo actual, para competir y sobrevivir en el mercado es necesario

contar con sistemas de informacion.

2.1.2 Sistemas de Informacion Gerencial

Cuando los Sistemas de Informacién se ocupan de los problemas de comportamiento (Organizacién),
los problemas técnicos relacionados con el desarrollo (Gestidn), el uso e impacto de los sistemas de
informacién (tecnologia) utilizados por los gerentes y empleados de la empresa, se convierte en

Sistemas de Informacién Gerencial., como se muestra en la figura 2.

Figura 2. Sistema de Informacion Gerencial

GESTION

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Hugo Orlando Gémez Espinoza Pagina 21



UCUENCA

Para (MarkMonitor, Inc., 2000), los Sistemas de Informaciéon Gerencial mediante los resultados e

informes semanales, mensuales y anuales, permiten a la administracion de una organizacion

planificar, controlar, tomar decisiones y responder a preguntas estructuradas con antelacidn, por lo

gue tienen las siguientes caracteristicas (Castro, 2015):

e Los SIG tienen poca capacidad analitica.

Los SIG se apoyan en datos y flujos de datos que ya existen en la organizacién.

e Los SIG generalmente ayudan a tomar decisiones empleando datos del pasado y del presente.

e Los SIG son relativamente inflexibles.

e Los SIG tienen una orientacidn interna, mas que externa

2.1.3 Niveles de los Sistemas de Informacion

Los niveles de los Sistemas de Informacidn se definen como los niveles de la Organizacién, siendo tres

niveles: estratégico (alta gerencia), tactico (mandos medios) y operativo (transaccional). La figura 3

muestra la relacidn de cada nivel con diferentes instancias, asi como los niveles de toma de decision

y el volumen como el valor de los datos con base en cada nivel de los sistemas Informacion.

Figura 3. Niveles del Sistema de Informacion
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e NIVEL ESTRATEGICO: Donde el volumen de los datos es bajo, pero de maximo valor ya que la
informacién se convierte en sabiduria y en toma de decisidén, dado que se integra ademas de
la informacidn tactica los elementos como los organismos de control, entidades financieras,
inversionistas, etc. Su resultado permite generar planes estratégicos, tomar las decisiones con
base en las necesidades de las personas y disponer de indicadores claves.

e NIVELTACTICO: Es el nivel intermedio, donde la informacién ya es semiestructurada dado que
ademas de la relacion con los clientes y el mercado se considera a los proveedores y
distribuidores. Aqui rigen los planes operativos anuales y sus presupuestos donde es necesario
dar un control, seguimiento y mejoras con base en los reportes con algunos indicadores
intermedios. El resultado que se obtiene es el conocimiento general del estado de la empresa.

e NIVEL OPERATIVO: Representa todos los sistemas de informacion obtenidos por la gestion
diaria y rutinaria basada en politicas, procesos, reglamentos ya estructurados, siendo la mayor

cantidad de datos obtenidos por los clientes y los mercados.

2.2 Dashboard

Un Dashboard digital segun, (Bocanegra, 2019) “es una representacion grafica de las principales
métricas o indicadores que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada accién o
estrategia en funcién de unos objetivos predeterminados; es decir, indicadores que nos permiten

medir el éxito de nuestras acciones”.

Para medir el éxito de nuestras acciones debemos establecer los indicadores correctos y determinar
una metodologia centrada en los actores claves de la empresa, integrando los datos de acuerdo con
los puntos criticos o la cadena de valor de la empresa, permitiendo asi visualizar y monitorizar la
consecucion de los objetivos estratégicos planteados. En la figura 4 (Domains By Proxy, LLC, 2017) se
puede observar un ejemplo de Dashboard, el cual trata de una empresa de ventas y tiene definido los
indicadores de venta mensual, venta promedio, el mapa de ventas, las ventas por sucursal y la

retencion y expansién de clientes por cada mes.
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Figura 4. Ejemplo de dashboard
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Fuente: (Domains By Proxy, LLC, 2017)

2.2.1 Consideraciones del dashboard

Para el disefio de un dashboard se debe considerar cuatro aspectos (Google LLC, 2000)

1. Definir el objetivo general

Se lo realiza con los usuarios del sistema de informacion gerencial, para lo cual se considera la

necesidad, el punto de mejora, el nivel de detalle requerido, etc.

2. Definir los indicadores

Se consideran los indicadores del nivel de cumplimiento (KPIs) de un objetivo relevante en uno o varios

procesos de la empresa.

3. Definir las fuentes de datos
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Son los datos que se convertiran en conocimiento y sabiduria para la toma de decisiones, y se apoya

en la definicion de los indicadores.
4, Definir las dimensiones

Con base en los indicadores y fuentes se definen los criterios por los que la informacién se mostrardy

los filtros para segmentar la informacion.

2.2.2 Caracteristicas del disefio de un dashboard

Para la planificacién en el disefio de un dashboard basado en (Bocanegra, 2019), se necesita definir lo

siguientes principios:
1. Simplicidad:

Debe ocupar una sola pagina sin incluir demasiadas tablas y listas mostrando los KPIs con la

informacién, mediante formatos y colores moderados.
2. Uso adecuado del espacio en la pagina:

Con el objetivo de resaltar los KPIs con mayor relevancia, iniciando con la parte izquierda superior (1),
luego por superior derecha (2), posterior izquierda inferior (3) y por ultimo inferior derecha (4). Esto

se observa en la figura 5.

Figura 5. Uso adecuado del espacio de la pdgina

Fuente: Elaboracion propia (2022)
3. Intuitivo:

Cualquier persona deberia poder entender qué tipo de informacidn ofrece el dashboard y su contexto,
para lo cual, se debe trabajar en los titulos y formatos empleados para la presentacién de la

informacion.
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4. Interactivo:

Ofrecer al usuario la opcién que modifique algunos parametros o "dimensiones" mediante ciertos
controles para obtener un mayor detalle, para lo cual se puede utilizar listas desplegables, botones de
opcion, casillas de verificacidon, etc., que sean capaces de: Seleccionar rangos de fechas, formatos de
presentacion (délares, porcentajes, unidades, etc.), tipo de presentacién (alternar entre graficos de

un tipo u otro).
5. Configurable:

Definir aquellos pardmetros que son configurables de manera automatica como el valor del IVA,
impuesto a la renta, sucursales, etc. con el objeto de depender lo menos posible de los desarrolladores

del sistema.
6. Navegable:

Permitir navegar por el sistema mediante botones, links, ventanas o tablas en primer plano, etc., con

el objeto de que el usuario pueda obtener mayor detalle de cada indicador.

Con base en lo mencionado, el drea de tecnologia de la cooperativa puede ayudarse en estos sistemas
de informacidn para detectar puntos de mejora, colocarse metas e indicadores y asi ayudar a optimizar
los servicios desde la perspectiva técnica, o en su defecto recomendar al negocio la baja o
reestructuracién de un servicio financiero, buscando garantizar ventajas competitivas sostenibles,

pero siempre con el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la cooperativa.

2.3 COAC Jardin Azuayo

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo Ltda. (Jardin Azuayo) es una cooperativa de ahorro y
préstamo, fue fundada en 1996 en el cantén Paute, provincia de Azuay. Desde su oficina central en la
ciudad de Cuenca, dirige una red de sucursales rurales y urbanas que brindan servicios financieros a

Sus socios.
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2.3.1 Mision y Vision
La COAC Jardin Azuayo es una entidad financiera de la Economia Popular y Solidaria cuya mision, vision

para el periodo 2019-2023 son: (Cooperativa de Ahooro y Crédito Jardin Azuayo, 2018)

e VISION: En el 2023, “Jardin Azuayo es un espacio de vivencia del Cooperativismo y fortalecimiento
de la Economia Popular y Solidaria”.

e Misidn: “Somos una sociedad cooperativa segura, participativa e incluyente. Contribuimos a
mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de servicios financieros y educacién
cooperativa, con calidad y cercania. Convencidos que el cooperativismo es una opcién de vida que

impulsa una sociedad solidaria”.

Asi mismo una de las politicas (Cooperativa de Ahooro y Crédito Jardin Azuayo, 2018) que se definen
para el cumplimiento de la misiédn y visdn por parte de la cooperativa es la Seguridad Financiera, la
cual hace referencia a que “las decisiones de la Cooperativa garantizardn su solvencia, sostenibilidad,

eficiencia e independencia financiera”.

2.3.2 Objetivos Estratégicos 2019-2023

Para dar cumplimiento a la misién y visidn se ha trabajado en los planes estratégicos con una duracion
de cinco aios, siendo participativa con los socios, directivos y colaboradores de la cooperativa, para
lo cual se define los objetivos estratégicos para el periodo 2019-2023. Al ser una institucion con su
principio de transparencia se cuenta con el plan estratégico de manera publica en la pagina oficial de
la cooperativa (Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, 2014), en ella se detallan los siete

objetivos:

e Objetivo 1: Satisfaccion del talento humano: Fortalecer el sistema de Gestién de Talento

Humano en la Cooperativa.
Indicador:

o % Satisfaccion del Talento Humano.
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Estrategias:

@)

Estructurar y aplicar un plan de sucesién alineado al modelo de gestion y la cultura
organizacional.

Fortalecer las metodologias de reclutamiento y seleccién.

Implementar mejoras en el sistema de compensacion e incentivos institucionales.
Impulsar espacios de integracion.

Alinear permanentemente la estructura organizacional al modelo de gestién y cultura
organizacional.

Implementar y evaluar el sistema de salud y seguridad ocupacional.

Desarrollar planes anuales de dimensionamiento de colaboradores y de
incorporacion.

Establecer mecanismos de sucesiéon para colaboradores.

e Objetivo 2: Comunidad de aprendizaje cooperativo: Hacer de la Cooperativa Jardin Azuayo

una comunidad de aprendizaje cooperativo; a través de procesos permanentes de

investigacion, de comunicacidn, y de pedagogia.

Indicadores:

Estrategias:

% de incremento en el numero de socios con Educacion Cooperativa.
% Directivos con Educacion Cooperativa.

% de Competencias de los Colaboradores.

% de socios nuevos informados sobre el cooperativismo.

% de experiencias cooperativistas sistematizadas.

Actualizar los programas de formacién dirigidos a socios, jévenes y organizaciones.
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O

Implantar la gestidon del conocimiento en la Cooperativa (propuesta pedagdgica y
constructivista).

Elaborar participativamente e implementar el plan integral de formacién y
capacitacién para socios, directivos y colaboradores.

Ejecutar programas de educomunicacidn dirigidos a socios nuevos y socios con primer
crédito.

Mejorar el plan de induccién para colaboradores y directivos nuevos y colaboradores
COoN cargos nuevos.

Realizar programas de reinduccién para directivos y colaboradores.

Reforzar el acompafiamiento y evaluacion de los procesos de formacién vy
capacitacion.

Vigorizar el funcionamiento de la Comisiéon de Educoope Institucional y Comisién de
Educoope Local.

Institucionalizar el modelo comunicacional corazéon-boca-oreja basado en una
educomunicacién y comunicacién solidaria.

Fortalecer la gestion de educacion en las oficinas (Educadores Cooperativos).

Desarrollar un plan comunicacional adaptado a las generaciones, pueblos y culturas.

e Objetivo 3: Fortalecimiento del gobierno cooperativo: Fortalecer el Gobierno Cooperativo

para que responda a las necesidades y al desarrollo Institucional.

Indicadores:

Estrategias:

Nivel de Valora de Gobierno Cooperativo.

Grado de cumplimiento de politicas.

Implementar sistemas de formacién, induccion e informacidn para desarrollar las

capacidades de directivos y colaboradores para un buen gobierno.
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Incorporar a la Normativa el Cédigo de Buen Gobierno: rendicién de cuentas en todas
las instancias, modelo de estructura de actas, etc.

Socializar los sistemas de retribuciéon de directivos y colaboradores, compras y
contratos.

Aplicar procesos de evaluacidn de cumplimiento de politicas institucionales en los
planes de auditoria interna segln disposiciones del Consejo de Administracion.
Evaluar el riesgo estratégico de gobierno.

Ampliar la delegacidon de responsabilidades directivas y administrativas.

Promover alianzas: potenciar la incidencia de Jardin Azuayo en el sector Cooperativo.
Fortalecer el gobierno cooperativo en su estructura, formacién y capacitacion.

Desarrollar mecanismos de sucesion para directivos.

e Objetivo 4: Calidad: Implementar el sistema de gestién de calidad en Jardin Azuayo.

Indicadores:

Estrategias:

% de avance en la implementacién del sistema de gestidn de la calidad.

% de colaboradores certificados en gestion de calidad y gestidn de riesgos.

% de satisfaccion del socio en la atencién de quejas y reclamos.

% de disponibilidad de los servicios a través de los diferentes canales de la

Cooperativa.

Definir e implementar un sistema de gestién de la calidad con enfoque a riesgos.
Aplicar un sistema de gestidn integral de quejas y reclamos (canales, monitoreo y
planes de accién).

Implementar un plan de certificacién para colaboradores en gestion de calidad y
gestidn de riesgos.

Definir y desarrollar el modelo de gestidn documental.
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O

Optimizar los procesos.

Gestidn para el desarrollo de automatizaciones.

Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y servicios.
Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Desarrollar procesos de mineria de datos para gestidn de la calidad y riesgos.
Instituir la unidad de prevencién y deteccién de fraudes.

Fortalecer el sistema de informacion gerencial.

e Objetivo 5: Oportunidad, accesibilidad e innovacion de servicios: Disponer de servicios

financieros oportunos, accesibles e innovadores que satisfagan las necesidades de los socios.

Indicadores:

Estrategias:

% de transaccionalidad a través de los canales virtuales.

% de socios con cuentas activas utilizando los canales virtuales.

% de socios con cuentas activas.

% de socios con cuentas activas utilizando los canales virtuales.

% de participacion de captaciones en el sistema financiero en las zonas de influencia.
Captaciones Jardin Azuayo ($).

% de participacidn de colocaciones en el sistema financiero en las zonas de influencia.
Colocaciones Jardin Azuayo ($).

% créditos con acompafamiento técnico.

Desarrollar un sistema de conocimiento y gestion de socios (SRS-CRM).

Potenciar los canales de servicio al socio.

Fortalecer el servicio de crédito (metodologia, capital social).

Implementar la precalificacidn de crédito en JaWeb, incluyendo requerimientos para

socios del exterior.
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o Ejecutar un plan de mejora continua de productos de ahorro (diversificacion de
servicios, atencidn a menores de edad, organizaciones).
o Evaluary potenciar los servicios con migrantes.
o Definir un plan de expansion de la Cooperativa en zonas con potencialidad.
o Fortalecer los canales de comunicacién institucional para difusién de los servicios.
o Realizar un plan de fortalecimiento y expansién del programa de crédito con
acompafamiento técnico.
o Gestionar la innovacidn de servicios.
o Establecer alianzas con el sector de la EPS, sector publico y privado.
o Fortalecimiento integral tecnolégico.
o Desarrollar un modelo de gestion integral para el trabajo en territorio: Servicios,
Educoope, DIES.
o Conformar equipos de negociaciéon y relacionamiento con la SEPS y organismos de
control.
e Objetivo 6: Sostenibilidad y eficiencia: Garantizar la sostenibilidad financiera en el corto,
mediano y largo plazo, para responder con efectividad a las necesidades de nuestros socios, a

través de la planificacién y gestion del crecimiento financiero.
Indicadores:

o % de Patrimonio Técnico.

o % de tasa de mora.

o % de cobertura de cartera en riesgo.

o % de eficiencia en gastos operacionales.

o % de margen financiero.
Estrategias:

o Definir politicas para la absorciéon de cooperativas y establecer limites de riesgo.
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O

O

Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web empresarial, precalifi-
cacion en linea, apertura de cuentas en linea, etc.

Realizar estudios econdmicos locales, alerta temprana de sobreendeudamiento y
monitoreo del ciclo financiero.

Mantener la politica de capitalizacion total de excedentes.

Fortalecer el sistema de gestidn de cobranza prejudicial y judicial.

Vigorizar la gestion de inversiones en activos fijos.

Desarrollar un plan de fondeo de terceros.

e Objetivo 7: Impulso a la Economia Solidaria: Impulsar la economia solidaria, a través de la

creacién y fortalecimiento de organizaciones del sector, generando oportunidades de trabajo.

Indicadores:

Estrategias:

Numero de Organizaciones creadas y autosuficientes.

Numero de Organizaciones fortalecidas para conseguir autosuficiencia.

Implementar una metodologia de fortalecimiento de la Economia Popular y Solidaria
(creacion y fortalecimiento).

Fortalecer la estructura y gestion de la Direccién de Impulso a la Economia Solidaria
(DIES).

Ampliar alianzas estratégicas con entidades relacionadas con la EPS.

Generar articulacién y sinergia entre la DIES, Educoope y Servicios.

2.3.3 Estructura Orgdnica Funcional

La Cooperativa cuenta con una estructura organica segmentada en dos ambitos como se observa en

la figura 6, el primer dmbito es la parte de gobierno donde se encuentra la asamblea general de

representantes, el consejo de administracidn, los respectivos comités para la interaccidon gobierno-
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administracién, y demas delegados zonales y locales; el segundo ambito es la parte administrativa
conformada por las cinco gerencias: administracidn financiera, tecnologia, control interno, desarrollo

cooperativo y servicios financieros, y también con la direccién de planificacién como asesoria.

Figura 6 Estructura Orgdnica de la COAC Jardin Azuayo
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Fuente: (Gonzales, Espejo, & Gonazales, 2019)

2.3.4 Mapa de Procesos

Para cumplir los objetivos descritos anteriormente, la Cooperativa cuenta con un mapa de procesos

dividido en Estratégicos, Apoyo y la Cadena de Valor, como se muestra en la figura 7.

e Procesos Estratégicos: Son aquellos que orientan la gestién organizacional a través de la
formulacion de politicas, la expedicion de directrices, normas, procedimientos, planes
estratégicos, resoluciones e instrumentos para el funcionamiento de la Cooperativa, ademas

brindan asesoria institucional y apoyan al control de la gestion de la entidad.
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e Procesos Cadena de Valor: Son los responsables de generar, administrar y controlar el
portafolio de productos y servicios, destinados a socios y clientes externos. Permiten cumplir
con la misién institucional, los objetivos estratégicos y constituyen la razén de ser de la
Institucion.

e Procesos de Apoyo: Encaminados a generar servicios de apoyo para generar el portafolio de
productos institucionales demandados por los procesos de cadena de valor, estratégicos y

para si mismos, con el fin de posibilitar la gestién organizacional.

Figura 7. Mapa de Procesos de la COAC Jardin Azuayo
MAPA DE PROCESOS
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Fuente: (Puma, 2016)
2.4 Area de Tecnologia de la COAC Jardin Azuayo
Mediante el Manual Organico aprobado en su versidn 6.7 el 25/09/2021, describe la mision del area
de tecnologia como: Gestionar el desarrollo institucional desde el ambito Tecnolégico, mediante el
establecimiento de estrategias tecnoldgicas y el aseguramiento de la entrega de servicios y soluciones
de TI, contribuyendo al cumplimiento de la filosofia, vision, misidn y los objetivos estratégicos, siendo
el responsable el Gerente de Tecnologia. Ademas, se describe la estructura jerdrquica del area en

cuatro direcciones, con sus respectivos departamentos como se muestra en la figura 8.
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Figura 8. Estructura orgdnica de Tecnologia.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
Asi mismo en el Manual Organico Funcional, describe las misiones de cada direccién:

[

o Direccion de Infraestructura: “Garantizar la disponibilidad y continuidad de la plataforma y
servicios tecnolégicos dentro del marco normativo institucional, aportando al cumplimiento
de los objetivos estratégicos de la Cooperativa”.

o Direccidon de Aplicaciones: “Establecer estrategias para el desarrollo de automatizaciones
tecnoldgicas garantizando su funcionalidad, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la instituciéon”.

o Direccidon de Aseguramiento Informatico: Garantizar el cumplimiento e implementacion de
medidas de seguridad informatica y calidad en la instituciéon, que cumplan con la normativa
interna y externa”.

o Direccidn de Soporte: “Garantizar la operatividad de los servicios tecnoldgicos institucionales,

cumpliendo eficientemente con los acuerdos de nivel de servicio”.

2.4.1 Modelo de Operacion de Tecnologia

La Cooperativa siempre busca la innovacion y la adaptacidn a los nuevos cambios, por lo que esta en

constante actualizacion respecto a marcos de referencia, buenas practicas y estandares
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internacionales. Por lo expuesto, el modelo de operacién de tecnologia se basa en los marcos de
referencia: COBIT 5, ITIL v3, ISTQB y ademds del estdndar ISO 27001, definiendo el Modelo de

Operacién como se muestra en la figura 9.

Figura 9. Modelo Operacion de Tecnologia de COAC Jardin Azuayo.
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Fuente: Elaboracion propia (2022)

2.4.1.1 GOBIERNO DE TI

Estructurado por el ambito de gobierno, asi como las gerencias administrativas fuera del drea de

tecnologia, y estdn conformados para el area de tecnologia por las siguientes instancias:

o Normativa Externa dada por los Organismos de Control.

e Normativa Interna por las Politicas, Reglamentos, Manuales, procesos, etc., aprobados por las
instancias definidas.

e Consejo de Administracién.

o Comité de Tecnologia.

e Comité de Coordinacién General.
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2.4.1.2 ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Corresponde a la parte administrativa de la institucion formado por las otras gerencias con sus

procesos y demandas al drea de tecnologia, las cuales son:

e Gerencia de Desarrollo Cooperativo.
e Gerencia de Servicios Financieros.
e Gerencia de Administracion Financiera.

e Gerencia de Control Interno.
2.4.1.3 GESTION DE TI

Conformado por los cargos de liderazgo del drea de tecnologia como los responsables de
departamentos, direcciones y la gerencia de tecnologia para lo cual cuenta con las siguientes

instancias:

e Reglamento de la Gestion de la Tecnologias de la Informacidn, definiendo las reglas con base
en el modelo de operacidn en las etapas de Gestion de Servicios de Tl, Gestion de la Demanda,
Desarrollo y Mantenimiento, Operaciones, Infraestructura, Calidad y Seguridad Informatica.

e Manual de la Gestion de la Tecnologias de la Informacidn, el cual contiene las diferentes
metodologias de: Gestiéon de Proveedores, Desarrollo de Software, Capacidad vy
Disponibilidad, Mantenimiento Aplicaciones, Metodologia de la Gestion Infraestructura
(Administracion, inventario, etc.)

e Plan de Recuperacién de Desastres Informaticos (DRP).
2.4.1.4 OPERACION DE TI

Se considera las demas etapas descritas en el modelo de operacién que permite gestionar la demanda
de proyectos tecnolédgicos como su desarrollo y mantenimiento; manejados por las operaciones del

area como su infraestructura tecnoldgica, garantizando la calidad y seguridad informatica.
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Para ejecutar esta operacion, la cooperativa en su intranet cooperativa (Intranet Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, 2014), define 13 procesos los cuales son: PR-TEC-01 CONSTRUIR
APLICACIONES, PR-TEC-02 CONSTRUIR SOLUCIONES DE INFRAESTRUCTURA, PR-TEC-03 IDENTIFICAR Y
CONSTRUIR SOLUCIONES DE TELECOMUNICACIONES, PR-TEC-04 GESTIONAR LA ACEPTACION AL
CAMBIO Y LA TRANSICION, PR-TEC-05 GESTIONAR LOS ACUERDOS DE SERVICIO, PR-TEC-06
GESTIONAR DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD, PR-TEC-07 GESTIONAR LA CONFIGURACION, PR-TEC-08
GESTIONAR OPERACIONES DE TI, PR-TEC-09 GESTIONAR INCIDENTES Y PETICIONES DE SERVICIOS, PR-
TEC-10 GESTIONAR LOS PROBLEMAS PR-TEC-11 GESTIONAR SEGURIDAD INFORMATICA, PR-TEC-12

CONTROLAR ACCESOS A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA y PR-TEC-13 GESTIONAR LOS CAMBIOS.

Para una correcta implementacién, se define la interaccién de cada etapa para obtener su
retroalimentacion y ajustar u optimizar los procesos o normativa interna. Esta interaccidon es

bidireccional como se muestra en la figura 10.
Figura 10. Relacion del Modelo Operacion de Tecnologia de COAC Jardin Azuayo.
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Fuente: Elaboracion propia (2022)
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2.5 Gestor Transaccional Inclusivo

El Gestor Transaccional Inclusivo (GTI) es un canal eficiente para realizar depdsitos, retiros y
recaudaciones implementados en el interior de las oficinas, con el objeto de ser un autoservicio a los
socios y aportar en gran medida a la mejora de la calidad de vida de los socios, su incorporacion

econdmica a las finanzas nacionales y su desarrollo social integral.

La principal diferencia entre este servicio y los cajeros automaticos viene dada en la autenticacion del
socio. Se lo realiza mediante notificacién por correo electrénico y SMS, es decir, se elimina el uso de

la tarjeta de débito.
La funcionalidad para depésitos y retiros del GTl se detalla en el ANEXO 1.
El equipo en uso se muestra en la figura 11.

Figura 11. Gestor Transaccional Inclusivo

Fuente: (CASHDRO, s.f))
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CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

En este capitulo, se presenta una sintesis de los estudios relacionados con metodologias de seleccién
de indicadores para el sistema de informacién gerencial (dashboard) para la Gestion del Area de
Tecnologia de la COAC Jardin Azuayo. Entre las metodologias se encuentran: Metodologia Noetix
(2004), Metodologias agiles con implementacién de dashboard de inteligencia de negocios de Robert
Edis (2016), Metodologia VROps por Jusko (2017) y metodologia para el disefio de dashboard por
Cérdova (2021). Por ultimo, se realiza un analisis de ventajas y desventajas de cada metodologia

considerando las caracteristicas propias de la Cooperativa Jardin Azuayo.

3.1 Metodologia Noetix

Es una metodologia disefiada por la empresa Noetix en el afio 2004, la cual se propone
independientemente de la tecnologia que se use y define un proceso con seis pasos como muestra la

figura 12 (Orts, 2004):

Figura 12. Metodologia Noetix

Determinar Relevancia y Detallar el Construir Instalar Proceso de
Limites Complejidad Plan y Probar y Lanzar Mantenimiento
Equipo/Roles Entrevistas Partes Interfaz de Usuario Codificar Seguridad Seguridad
Objetivos del Proyecto interesadas Usabilidad del sitio Arte y disefio Integracién de Red Integracion de Red
Determinar Alcance Establecer Expectativas Confirmar las Fuentes | Integracion de terceros
Cronograma y Explorar Funcionalidad de Datos Seguridad
Presupuesto Definir Tipos de Datos Definir consultas Pruebas
Definir KPIs Construir Prototipo Determinar
Estratégicos profundidad de datos

Fuente: Elaboracion propia basado en (Orts, 2004)

1. Plan

Es el inicio de la metodologia donde se debe definir los usuarios del sistema, los objetivos del sistema
de informacidn, definir el alcance, un cronograma, el presupuesto y sobre todo los Indicadores
estratégicos KPIs, con sus respectivos umbrales, para lo cual se puede guiar con los siguientes

aspectos:
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e Definir el director ejecutivo

e Describir los objetivos generales
e Condiciones y umbrales

e Indicadores importantes

e Origen de datos.

2. Recopilaciéon de requisitos

Posterior a cumplir la etapa de planificacidn, se realizan entrevistas con todos los interesados para
determinar sus necesidades y expectativas del cuadro de mando de control, ademas se explora
opciones de la representacion grafica como barras, pastel, indicadores, mapas, etc., asi como la
ubicacién de la informacién. Asi mismo, se define los tipos de datos para los KPIs considerando las

relaciones entre los indicadores KPls. Por ultimo, se construye un prototipo.
3. Disefio

Con la propuesta del prototipo y sus definiciones en las anteriores etapas, se disefia la interfaz de
usuario, el sistema y dominio del sitio, se ajusta la estructura de datos para el sistema con lo cual se

definen las consultas para obtener la informacién y por ultimo se define el detalle de la informacidn.
4. Construccion y validacion

Es la etapa de codificacién con lo cual se pasa del disefio (papel) hacia la respectiva aplicacion, para lo
cual se debe cumplir una metodologia de desarrollo seguro con sus respectivas pruebas unitarias, de
integracion e integrales por parte de calidad y seguridad informatica. Esta etapa se ejecuta en un

ambiente no productivo (datos de pruebas).
5. Despliegue

En esta etapa se despliega el sistema de informacion gerencial en el ambiente productivo (datos en
tiempo real) para el acceso y uso de los usuarios, cumpliendo los estandares se seguridad y calidad

definidos por la cooperativa.
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6. Mantenimiento

Esta etapa permite mantener el sistema actualizado en dos aspectos: el técnico y el funcional. EL
mantenimiento técnico hace referencia a las actualizaciones en el ambito de seguridad y
disponibilidad, mientras el mantenimiento funcional, permite que el dashboard se adapte en los

cambios internos y externos de la empresa a través del tiempo.
3.2 Metodologias agiles con implementacion de dashboard de

inteligencia de negocios

La propuesta se basa en metodologias agiles a través de Scrum, creada por (Edis, 2016), el cual trabaja

mediante Sprints para realizar la planificacidn y la implementacién de un dashboard.

Los Sprints son como pequeios entregables del proyecto con el enfoque de acelerar el desarrollo
mediante prototipos y retroalimentacién oportuna de los usuarios del sistema (Edis, 2016). El proceso

scrum con sus artefactos y herramientas se muestra en la figura 13.

Figura 13. Proceso Scrum — Metodologia Agil
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Fuente: (Antevenio, 2004)
Esta metodologia propone seis fases: planear el sprint, taller de disefio, prototipado, pruebas,

implementacidn, Sprints especiales (Edis, 2016).
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1. Planear el sprint

Se define el tiempo del proyecto, la cantidad de entregas, el equipo scrum (Product Owner, equipo
scrum, scrum master) con las responsabilidades y, ademas la respectiva logistica de lugar, hora y

materiales para el diseio del dashboard.
2. Taller de diseiio

Posterior a la definicion de la etapa anterior, todo el equipo scrum trabaja para especificar los
requisitos de negocio, los cuales se transforman en requisitos funcionales, y debe contener el detalle
necesario como filtros, tablas, graficos, mapas, etc., y asi mismo los criterios de aceptacion de cada

funcionalidad para la respectiva validacidn. El resultado se lo conoce como Product Backlog.
3. Prototipado

Definido el entregable y sus respectivas funcionalidades se procede a generar el prototipado simple
pero funcional en el entorno de desarrollo por parte del equipo scrum. Con base en lo definido en Ia
etapa uno, se reune el equipo scrum con el Product Owner para recibir una retroalimentacién e ir

ajustando hasta llegar al producto final.
4. Pruebas

Esta etapa es paralela a la etapa tres, dado que en el prototipado ya se realizan varios tipos de pruebas
para comprobar si el funcionamiento del dashboard creado cumple con las funcionalidades
requeridas. Este tipo de pruebas son las unitarias, las de integracidn del sistema, y las de aceptacion

de usuario que pueden ser incluidas en los sprint.
5. Implementacion

Al ser una metodologia agil la implementacién se lo realiza con el producto minimo viable para que

pueda ser usado por los usuarios con las funcionalidades basicas que agregan valor, hasta que se
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implemente el sistema final solicitado en el Product Backlog. El numero de despliegues se define en la

etapa uno con el nimero de entregables.
6. Sprints especiales:

Son aquellos que entran por control de cambios, es decir, cuando el Product Owner realiza ajustes no
considerados en el Product backlog (funcionalidades), pero sin incrementar el alcance ni el tiempo

definido en el proyecto por la etapa uno.

3.3 Metodologia VROPs

VROPs es una metodologia propuesta por Jusko en el afio 2017, la cual se centra en las interacciones
de los datos que tienen los usuarios con las métricas de los KPIs que se muestran en el dashboard a
través del uso de elementos denominados widgets y en el disefio visual de los objetivos. (Jusko, 2017).

La metodologia estd conformada por siete etapas como lo muestra la figura 14.

Figura 14. Metodologia VROPs
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Fuente: Elaboracidon propia (2022)

1. Definir el objetivo del dashboard

Se establece el objetivo principal por parte de los usuarios con base en su necesidad.
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2. Planificar un dashboard de trabajo

Se construye el flujo de trabajo del dashboard, para lo cual, no se plantea ninguna subjetividad y se
debe tener claro el inicio y el fin de cada flujo de trabajo conociendo el objetivo, las entradas, salidas,

indicadores, relaciones.
3. Conocer sus datos

Con la claridad del flujo de trabajo, se realiza un andlisis profundo de los datos en la empresa para
calcular los objetos y KPIs definidos. Ademas, se considera las relaciones entre los objetos y los

indicadores.
4. Elegir los widgets

La presente fase es para definir los elementos graficos mediante widgets. Los widgets son plantillas
de visualizacién definidas por las herramientas, los cuales son utilizados para presentar informacion a
los usuarios en el dashboard, ademds permiten interactuar con los datos y puedan ser analizados. En

la figura 15 muestra los widgets de la herramienta Power BI.

Figura 15. Widgets en Power Bi
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Fuente: (Microsoft Corporation, 1991)
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5. Planificar interacciones

En esta fase se trabaja en la comunicacidn de los datos entre los widgets. El objetivo principal es
optimizar los tiempos de respuesta y eliminar aquellos widgets que muestran informacién
redundante. Ademas, en esta etapa, se define la ubicacién y presentacion de los widgets en el

dashboard.
6. Pruebas de manejo

Es la etapa de comprobar si el dashboard cumple los objetivos planteados, para lo cual se realizan
revisiones iterativas con el objeto de ajustar y retroalimentar, dado que las expectativas y los

requisitos del dashboard pueden cambiar.
7. Refinamiento y mantenimiento:

Dado que los sistemas evolucionan y las empresas se adaptan a los cambios tanto por el contexto

interno como externo. Se plantea en esta fase trabajar en ajustar y dar mantenimiento al dashboard.

3.4 Metodologia para el diseno de dashboard propuesto por Cordova

Es una metodologia que permita disefiar dashboards para los proyectos del Centro de Representacion
y Andlisis de Datos (CREAD) de la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) de Cuba. La

metodologia desarrollada se estructura en cinco fases:

e Planificacién

e Recopilacion de requisitos
e Disefio del Dashboard

e Construccién del dashboard

e Validacién del dashboard.

La metodologia descrita por Cordova (2021) se observa en la figura 16.
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Figura 16. Metodologia para el diseiio de dashboard por Cordova
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1. Planificacién

Es la etapa primordial donde se detalla las principales caracteristicas y funciones de la organizacion,
ademas de los problemas existentes que conllevan al disefio del dashboard. Ademas, se define los
miembros del equipo del proyecto con sus funciones claramente definidas. Por ultimo, se selecciona
la fuente de datos existente, de donde se extraerdn los datos y cémo se realizara el acceso a estos

datos.
2. Recopilacion de requisitos

Se trabaja en las caracteristicas del dashboard para que genere valor en la empresa y se propone
realizar entrevistas a los principales interesados para determinar las necesidades y expectativas con

respecto al dashboard, con la intencion de definir los requerimientos funcionales y no funcionales.

Los requerimientos funcionales son aquellos que estan orientados a las necesidades de los usuarios
finales expresados en la entrevista, mientras, los requerimientos no funcionales describen las

caracteristicas técnicas del sistema como la arquitectura, servidor, base de datos.
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3. Disefio del dashboard

Con el detalle de las dos fases anteriores se disefia el sistema. Para lo cual, se realiza un analisis de las
fuentes de datos, se seleccionan los que aportan en las necesidades e indicadores, se trabaja en el
modelo de datos (estructura) y se define como se realizara el almacenamiento de la informacion del

sistema.
4. Construccion del dashboard

Para la construccidn del dashboard se define las herramientas de visualizacion, los tipos de graficos a
utilizar, la distribucidn en la pantalla con la respectiva presentacién con la calidad de las

funcionalidades basicas y avanzadas del sistema con la seguridad respectiva.
5. Validacidn del dashboard

Se define la metodologia de pruebas del sistema, dado que se trabaja en las estrategias, niveles y

métodos de pruebas.

El nivel de prueba hace referencia si es del sistema o de aceptacién por el usuario, mientras los niveles
estan definidos como funcional, rendimiento, seguridad, portabilidad y usabilidad. El método es de
caja negra (pruebas con acceso del usuario), caja gris (pruebas con accesos técnicos limitados a la

aplicacion) o caja blanca (pruebas con todos los accesos técnicos a la aplicacién).

3.5 Anadlisis de las Metodologias

Para el correcto andlisis de las metodologias descritas en el presente capitulo, es necesario conocer
las consideraciones especificas del modelo de negocio de la Cooperativa y la operacidn del area de
tecnologia de la Cooperativa, y, con base en ello, se establecen las ventajas y desventajas de cada

metodologia.
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3.5.1 Consideraciones Especificas

Con el objetivo de cumplir las expectativas de la Cooperativa con la propuesta metodoldgica, se

considera lo siguientes aspectos definidos por la Cooperativa:

Los KPIs del Sistema de Informacién Gerencial deben ser definidos para la Gestion del Area de
Tecnologia.

Establecer el aporte de los KPIs a los objetivos estratégicos institucionales e implementarse
en primera instancia en un servicio tecnolégico financiero (Gestor Transaccional Inclusivo).
Los objetivos estratégicos son definidos en el Plan Estratégico 2019-2023 aprobados por el
Consejo de Administracidn de la Cooperativa Jardin Azuayo.

Se considera para el proyecto la estructura organica y modelo de operacion vigente en el
periodo 2022.

La herramienta de visualizacién definida para el dashboard es Power Bl de Microsoft Office,
dado que la institucién cuenta con licenciamiento Office 365.

El area de tecnologia tiene definido sus procesos de construccion de aplicaciones como su
aseguramiento apegado a las normativas internas, externas determinadas por los organismos
de control y ademas las buenas practicas nacionales e internacionales.

La cooperativa cuenta con un proyecto de Sistemas de Informacién Gerencial con una
arquitectura de Data Warehouse con base de datos Postgress, por lo que la informacion se
obtendra de este repositorio y si es necesario se actualizara la Informacidon con los ajustes o
nuevos ETLs (consultas).

Para garantizar la confidencialidad de la informacidn se usara datos sintéticos en el presente

trabajo.

3.5.2 Ventajas y Desventajas

Considerando los criterios especificos del drea de tecnologia de la COAC Jardin Azuayo, la tabla 1

presentan las ventajas y desventajas de cada metodologia.
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Tabla 1. Ventajas y desventajas de las metodologias

Metodologia Ventajas Desventajas
¢ Es independiente de la tecnologia. e Se trabaja con base en una metodologia tradicional, donde se
e La fase Plan es la mas fuerte en la metodologia dado que se va avanzando fase por fase y no permite una
define las caracteristicas del equipo como de las estrategias retroalimentacién o despliegues con un producto minimo
. de KPI. viable.
Noetix . . _ . ., S .
e Se trabaja en un prototipo en la etapa de Requerimientos| e Considera la construcciéon y validacién del sistema, procesos
para aclarar la necesidad del Sistema de Informacién ya definidos en la cooperativa.
Gerencial.
e Define el mantenimiento.
e Se basa en Scrum, en definicién de Sprint y despliegues| e Considera la construccion y validacion del sistema, procesos
continuos siendo la agilidad el punto fuerte. ya definidos en la cooperativa.
; e Determina como trabajar con los ajustes de los solicitantes, | e Se necesita un equipo dedicado al 100%.
Agil mediante Sprints Especiales. e Los usuarios expertos deben tener un gran conocimiento del
Sistema de Informacién Gerencial.
¢ No se define cdmo obtener los Indicadores (KPls).
e Se centra en los indicadores y el dashboard. e Utiliza widgets para la visualizacidn, la cooperativa usa Power
e Planifica iteraciones para obtener una retroalimentacién y BI.
VROPS ajustar. ¢ No se cuenta con formatos o formularios establecidos.
e Siempre evalla el resultado con los objetivos planteados.
o Define el mantenimiento.
e Ademas de considerar todas las ventajas de la metodologia| e No cuenta con una retroalimentacién para los ajustes
Disefio de Noetix, ya no establece fases para el desarrollo de software. necesarios.
o Define la validacién de dashboards con una metodologia de| e No establece entregables, producto minimo viable, ni
Dashboard por . .
) pruebas. tampoco despliegues continuos.
Cérdova Y. . o
¢ No define la etapa de mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2022) con base en Orts (2004); Edis (2016); Antevenio (2004); Jusko (2017); Cérdova (2021)
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CAPITULO 4. METODOLOGIA PROPUESTA

Es este capitulo se propone una metodologia para la implementacion de un sistema de informacion,

el cual es adaptable al modelo de negocio y operacidn del Area de Tecnologia de la cooperativa.

4.1 Metodologia Propuesta

Con base en las ventajas y desventajas de las metodologias, las cuales consideran la estructura de la
Cooperativa como los sistemas y herramientas implementados por el area de tecnologia, se propone

una metodologia de cinco fases con sus respectivas actividades, como muestra la figura 17.

Figura 17. Metodologia propuesta

Retroalimentacion

b > D D O 4

Al L » Sistema de Mejora
cance Disefio Construccion Informacién Continua
' ' ' Gerencial '
Equipo Entrevistas Datos sintéticos Integracién de DWH Soporte
Usuarios Definir KPIs Seleccion de Graficos Ajustes DWH Mantenimientos
Necesidad Validar KPIs Validacion Pruebas Funcionales y
Estrategia KPIs Identificar Datos no Funcionales
Modelo de Matrices Detallar Entregables

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Para la definicion de las cinco fases se consideraron los siguientes aspectos:

e La metodologia no debe centrarse en el desarrollo ni la arquitectura de la aplicacién, dado
gue se usa Power BI. Por lo tanto, se descarta la fase de desarrollo o construccién del
dashboard a nivel de codificacidn de las metodologias analizadas.

e Lafuente de informacion esta construida en un sistema de informacion institucional con una
arquitectura de Data Warehouse, por lo que se considera solo la integracién o en su defecto
solicitudes de actualizacién o creacién de ETLs, dando como resultado una fase propia de

integracion en la metodologia.
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e El dashboard aimplementarse pertenece a la gestion del area de tecnologia, por tal motivo el
equipo (solicitante, usuarios) pertenece al drea de tecnologia, lo cual debe estar definido en
una etapa de planificacion.

e Se debe considerar estrategias para la correcta definicidon de KPIs, con el objeto de que medir
el aporte o impacto hacia los objetivos estratégicos y no por lo que realiza el drea. La fase que
define este aspecto es la del disefio.

e Parano caer en pérdida de interés por el proyecto se plantea utilizar metodologias agiles con
entregables en corto plazo, dando como resultado, una retroalimentacion constante entre el
disefio y el prototipo.

e Se considera validaciones tanto en los KPIs, como en el prototipo y las pruebas para el sistema
final, lo cual se ajusta a una metodologia agil en esas fases de la metodologia.

e Para la definiciéon del dashboard y cumplir las expectativas de los usuarios se considera la
construccion de prototipos, los cuales son evaluados de manera constante. Como resultado
se define una fase como el prototipo.

e la cooperativa como el drea de tecnologia siempre sufren modificaciones ya sea por la
innovacion tecnoldgica o los cambios del entorno interno y externo de la Cooperativa, por lo

gue es necesario contar con una fase de mejora continua.

4.3.1 FASE I: Planificacion

Es el inicio de la metodologia donde se define el equipo que va a trabajar en el proyecto, se detalla los

usuarios que van a utilizar como su necesidad del sistema y las estrategias para levantar los KPls.
4.3.1.1 EQUIPO

Se define los cargos que llevaran al frente el proyecto de la implementacion del sistema de
informacién gerencial. Es necesario contar con el solicitante, el director del proyecto, equipo de

desarrollo, equipo de calidad, seguridad y los usuarios expertos.
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4.3.1.2 USUARIOS

Son aquellos cargos y personas que tendrdn acceso al sistema de informacién vy, si es el caso se

especifica el rol con las acciones que podran realizar.
4.3.1.3 NECESIDAD

Detalla la necesidad que debe satisfacer el Sistema de Informacion Gerencial para el solicitante, con

lo cual se define el alcance y las directrices de todo el sistema de informacién gerencial.

El formulario para la asignacidn del equipo, de los usuarios y descripcién de la necesidad se detalla en

el Anexo 2.
4.3.1.4 ESTRATEGIA KPI

La definicién de KPIs se realiza segun el nivel de aplicacién, de acuerdo con lo establecido en (Matailo,

2012):

e Estratégicos
e Gestion

e Servicio

KPIs Estratégicos

Son todos aquellos indicadores que aportan el logro de las estrategias para conseguir los objetivos

institucionales en su plan estratégico.

KPIs de Gestién
Son aquellos que brindan informacidon de los procesos con el objetivo de controlar la operacion
(cumplimiento), la eficiencia y rentabilidad de los procesos, previniendo y monitoreando desviaciones

de sus objetivos.
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KPIs de Entidad - Servicio

Son aquellos que miden la calidad, disponibilidad y seguridad de la entidad-servicio con el objetivo de

implementar acciones de mejora continua, calidad de atencién y satisfaccion de los clientes.

4.3.1.5 MODELO DE MATRICES

Los lineamientos para definir los tres tipos de KPIs mencionados anteriormente, vienen dado en las
estrategias, los procesos y los servicios. Para obtener esta informacién se utiliza el modelo de matrices
de planeacion estratégica de sistemas de informacién, donde se obtiene el impacto y relacidn entre
las estrategias institucionales, la estructura organica funcional, los procesos y las entidades-servicios.
Las entidades-servicios pueden ser: infraestructuras tecnoldgicas, infraestructuras fisicas, clientes,

proveedores, entidades de control.

El modelo consiste en valorar el impacto en cuatro niveles: Responsabilidad Primaria (o), participacion
mayor (+), participacidn menor (-) y ninguna relacion (blanco) de las matrices en dos dimensiones, es
decir, Estrategias vs Organizacidn, Estrategias vs. Procesos, Procesos vs. Organizacion, Estrategia vs.
Entidades-Servicios, Organizacion vs. Entidades-Servicios y Procesos vs. Entidades y Servicios como
describe la figura 19. La figura 18 muestra un ejemplo del resultado de la matriz Estrategias vs.

Organizacion, donde se califica la relacidn de impacto en los cuatro niveles.

Figura 18. Ejemplo Matriz Estrategias Organizacion

w
o
w o
- . 5 o L] ot
ORGANIZACION Ak 1-'5, 2 e g
-2 o|o = H e
ARHE HE sl |glE
el 18/8 a|B 3| |8 5|8
o i}
2l |~[=| |o|lc|B2|2 |5 HEEE
ﬂ-' clo 5|6 i5|5|/G|® IT|lo
U] 6|T|wl2|GC 2= 2 Lﬁ 8|S wl| vl ol
o C|lo|®| B3| 9w olB|<(Glclad
) sle|llo|lt|la|lv|lu S|l ols
El |B|E|S5S|c|m|E|lE|E|T|=|E|5|5|8
ESTRATEGIAS A EE R EHEEEEE
ggj_:guznag>>5n.$u.o:|—
—
Mejor Control de Inventario J1/|+]|+]|0 +
Optimizar Ciclo Orden del Cliente +|+|+|0O +|+ +
Atar produccion a demanda o] + +
Centralizar Manejo Inventarios / o +
Reducir pérdidas por cartera 0|+
Ampliar Linea de Productos + / +|0 +
Ampliar cobertura geografica o] +
Diversificar canales de ventas +|0|0

O Responsabilidad Primaria + Participacion Mayor  / Participacion Menor

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Figura 19. Propuesta de Estrategia para definir KPlIs

Organico

Estrategias ) Procesos Entidad
Institucion Funcional Servicio
1% =
4 - —
Identificar Identificar Identificar Identificar
Estrategias Estructura Procesos Entidades
ESTRATEGIA Entidades vs.
PARA Estrategias
DEFINIR Procesos vs. Entidades vs.
KPls Estrategias Organizacion
Estrategiasvs. Procesos vs. Entidades vs.
Organizacién Organizacién Organizacién

Fuente: Elaboracién propia (2022)

El resultado de la fase de Planificacion permite obtener el alcance del proyecto con la definicidn del
equipo, los usuarios, la necesidad que se desea satisfacer, la estrategia de los KPIs con sus
lineamientos hacia los procesos, servicios y estrategias de la Cooperativa mediante el modelo de

matrices. Con esta informacion permite guiar las siguientes fases.

4.3.2 FASE Il: Especificacion

En esta etapa se trabaja en el disefio del sistema, mediante entrevistas a los usuarios para levantar los

KPIs con su respectiva validacién, siempre basandose en la informacidn obtenida en la Fase I.
4.3.2.1 Entrevista

La entrevista a los usuarios tiene dos secciones; la primera busca validar el modelo de matrices
obtenido en la fase |, y con ese resultado se guia la segunda seccidn mediante el levantamiento de las

oportunidades, problemas a resolver y el beneficio de cada estrategia, proceso o servicio.

El formulario se detalla en el Anexo 3, y el responsable de la actividad es el director de proyecto o su

delegado.
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4.3.2.2 Definir KPIs

Con base en la informacidn obtenida en la entrevista, el director del proyecto o su delegado analizan
las fichas y se propone los KPlIs estratégicos, KPls de gestién y KPIs de servicio con su respectiva

formula y periodicidad.
4.3.2.3 Validar KPIs

Con la propuesta de KPIs se realiza una validaciéon a los usuarios del sistema para realizar los

respectivos ajustes, ademas se definen los responsables de cada indicador.
4.3.2.4 Identificar Datos

Con la validacién y ajustes solicitados de los KPls, el equipo del proyecto define de donde se debe
obtener los datos para el respectivo calculo del indicador y de la misma manera se detalla el tipo de
archivo y los campos que lo componen. Como resultado se cuenta con la ficha de cada indicador. En

la tabla 2 se detalla el formato de la ficha de cada indicador.

Tabla 2. Ficha de KPI

KPI
Cadigo Tipo

Indicador

Descripcién

Impacto

Formula
Meta Frecuencia

Origen de datos Responsable
Fuente: Elaboracién propia (2022)

4.3.2.4 Entregables

Se analiza si el tiempo de entrega de todo el sistema es extenso, es decir, a mediano y largo plazo, y
en caso de ser afirmativo, plantear dividir el sistema en pequeiios entregables en corto plazo. La
definicidn de los entregables se realiza con base en la metodologia agil Scrum donde se prioriza los

indicadores con todo el equipo y la evolucion del dashboard.
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4.3.3 FASE llI: Prototipo

Esta fase se realiza la construccion del sistema y se trabaja directamente en la herramienta Power Bl,
seleccionando los graficos con su respectiva distribucién alimentada por datos sintéticos, y siempre
validando con los usuarios finales para obtener su retroalimentacién e ir ajustando el entregable o a

su vez el disefio general del proyecto.
4.3.3.1 Datos sintéticos

Para construir el prototipo se trabaja con una muestra de datos sintéticos con base al origen de datos
definidos en la ficha de KPIs. Esta muestra simula la extraccién, procesamiento y transformaciéon de
los datos. También se puede utilizar una pequefia muestra de informacién real trabajada y procesada

por sistemas utilitarios o especificos como Excel, R, SPSS, etc.

Esta definicion de datos sintéticos aportard al equipo de tecnologia encargada de la arquitectura Data
Warehouse en la definicién de los formatos de los campos y las tablas de los datos para la

implementacion del sistema de informacidn.
4.3.3.2 Seleccién de Graficos

Para la seleccion se cuenta con una gran variedad de visualizadores en el Power Bl. En caso de no
ajustarse a las necesidades se puede personalizar o exportar graficas de otras herramientas. Las

graficas mas comunes en Power Bl se muestran en la figura 20.

Figura 20 Grdficas comunes de un dashboard

Grafica de barras Mapas Graficos de lineas Diagramas de Grafica de Bala

dispersion
,!’ € i X 80
g °
— W e o
YV s ~//\/ For
Minigraficos Gréfica de pastel Grafica de Gauge Tablas Grafica de Embudo
(sparklines) o circular

Fuente: (Tu Dashboard, 2021)
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Para la correcta seleccion de los graficos se debe tomar en cuenta las consideraciones y las

caracteristicas de un dashboard y sobre todo validando y ajustando al criterio de los usuarios.
4.3.3.3 Validacion

Permite a los usuarios validar los KPIs, las visualizaciones utilizadas y la distribucion en el dashboard.
La validacion se lo realiza de manera periédica basada en la metodologia Scrum con el objeto de que
los ajustes se realizan en cada sprint y al final de la entrega del prototipo la aceptacién por parte de
los usuarios sea sin reproceso. Para constancia de la validacion, se define un formato de acta en el

Anexo 4.

4.3.4 FASE IV: Integracion

Con la validaciéon de los usuarios, el siguiente paso es ya integrar con la informacion real de la
institucion, para lo cual se solicita directamente al Dpto. del drea de tecnologia encargado del sistema
Data Warehouse. En caso de ser necesario, se realizan ajustes para la obtencién de los datos y por

ultimo se realizardn pruebas para ya finalizar con el Sistema de Informacién Gerencial.
4.3.4.1 Integracion de DWH

La preparacion de los datos como: la extraccidn, la transformacion y la carga hacia el Data Warehouse
estd implementado en la Cooperativa. Hay que recalcar que la integracion debe ser segura y
disponible, por lo que el equipo de desarrollo del proyecto debe garantizar su correcta

implementacion con base en los procesos y procedimientos definidos en la Cooperativa.

Por lo expuesto, en esta actividad, se presentara la solicitud de la informacidn en el Data Warehouse

y la integracién al prototipo del dashboard con el detalle de los entregables.

La arquitectura definida para la integracion entre Power Bl (herramienta de visualizacién) y DWH

(Gestor de la informacion) se muestra en la figura 21.
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Figura 21. Arquitectura Power Bl
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Fuente: (Ivanovié¢, 2013)

4.3.4.2 Ajustes Data Warehouse

El equipo de desarrollo designado al proyecto con el insumo de la solicitud determinara si es necesario
realizar ajustes en la preparacion de los datos, como en la extraccion, transformacién y carga en el
Data Warehouse. Los procesos, procedimientos del desarrollo e implementacidn son los definidos por
la Cooperativa, asi como el Dpto. que se encargara de coordinar y priorizar las solicitudes. Como
resultado se informara al director del proyecto el cronograma de la implementacién de los datos con

base en los entregables definidos en la solicitud.
4.3.4.3 Pruebas

El momento que se cuenta con la informacidn de los KPIs y la integraciéon entre Data Warehouse y

Power BI, es necesario realizar tres tipos de pruebas:

e Pruebas funcionales, las cuales son elaboradas por los usuarios del proyecto validando que la
informacién y el funcionamiento del sistema sea el correcto, centrandose en la interfaz

grafica, los filtros, el detalle de los datos, etc.
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e Pruebas no funcionales, el equipo técnico asignado para el proyecto realizara pruebas
técnicas como: rendimiento, portabilidad, mantenibilidad y usabilidad.

e Pruebas de seguridad, donde se considera los procesos y procedimientos de la Cooperativa
respecto al desarrollo seguro en los aspectos de confidencialidad, disponibilidad e integralidad

de la informacion.

En el momento que se cuenta con el estado de “Aprobado” de todas las pruebas, se termina el

proyecto. El formato del resultado de las pruebas se presenta en el Anexo 5.

4.3.5 FASE V: Mejora continua

Con el sistema ya puesto en produccién se da por finalizado el proyecto, pero inicia la etapa de soporte
donde el objetivo es mantener el sistema disponible y, por otro lado, la de mantenimientos para que

continue satisfaciendo las necesidades por el cual fue creado.
4.3.4.5 Soporte

El objetivo principal de esta actividad es mantener disponible el Sistema de Informacién Gerencial
para lo cual los usuarios definen el horario para acceder al sistema. En caso de tener inconvenientes

en el sistema se debe unificar al proceso definido por la Cooperativa para estas incidencias.
4.3.4.5 Mantenimientos

De la misma manera, esta actividad se apega a los procesos definidos para los demas sistemas
institucionales para la solicitudes y tratamientos de los mantenimientos, cuyo objetivo es realizar
ajustes o adecuaciones por cambios en el entorno econémico, politico y social de manera externa o a

su vez por cambios de la arquitectura organizacional de la cooperativa.
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CAPITULO 5. CASO DE ESTUDIO

Con el objetivo de evaluar la metodologia propuesta, se realiza la ejecucién de un estudio de caso para

lo cual se detalla el alcance, posterior a ello se implementa la metodologia y se evalua los resultados.

5.1 Alcance de la Implementacion

El caso de estudio tiene las siguientes caracteristicas:

e Elsistema de informacidn gerencial es para el area de tecnologia de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Jardin Azuayo.
e Elservicio definido es el Gestor Transaccional Inclusivo.

e Por confidencialidad de la informacién se trabaja con datos sintéticos, por lo que la fase de

Integracién, ni de mejora continua, no se considera.

5.2 Implementacion

Definido el alcance de la implementacion del caso de estudio, determina las fases a ser evaluadas de
la metodologia que se muestra en la figura 22, descartando la fase de integracidon y mejora continua

para garantizar la confidencialidad de los datos de la Cooperativa.

Figura 22. Fases de Implementacion

Retroalimentacion

ESPECIFICACION
ﬁl

Alcance Disefio Construccion

Equipo Entrevistas Datos sintéticos

Usuarios Definir KPIs Seleccign de Graficos

Necesidad Validar KPIs Validacion
Estrategia KPIs Identificar Datos
Modelo de Matrices Detallar Entregables

Fuente: Elaboracidn propia (2022)
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5.2.1 Planificacion

Se trabaja con el drea de tecnologia de la Cooperativa y se define el equipo, los usuarios, los roles y la
necesidad del proyecto de implementacién. La informacion se presenta mediante el anexo 2, dando

como resultado la figura 23.

Figura 23. Planificacién del Proyecto

PLANEACION

EQUIPOD

Solicitante: | Gerencia de Tecnologia

Director Proyecta: | Direccion de Aplicacianes

Cepecialsta de Desarrollo
Equipo de Desarrollo: | Cspecialsta de Andlisis de Datos
Cupecislsta de Infraestructura

Copiecialsta de Calidad Infarmdtics
Analeta die Cotabilizacion de Aplicaciones
Equipo de Seguridad: | Especialista de Seguridad Informdtica

Gerenbe de Teonalogia
Directar de Aplicaciones
Usuarios Expertos: | Director de Infraestroctura
Directar da Soparte
Sepuridad Informitica

Equipa de Calidad:

USUARIODS ROLES

Gerente de Tecnologia | Consulta e impresion

Directar de dplicaciones | Corsulta & impresion

Director de Infras=structura | Corsulta & impresicn
Director de Soporte | Consulta @ impresian
Seguridad Informetica | Consulta @ impresion

NECESIDAD

Contar can un Sistermna de Infarmacion Gerencal del drea de Tecnolagia para e Gestor Transsccianal
Inclusiva de la Conperativa de Ahorro v Crédita Jardin Apuayo.

Solicitante Director del Proyecto
X ¥
Gerenta de Tecnolgia Direcciton de Aplicaciones

Fuente: Elaboracidon propia (2022)
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Con la necesidad expuesta por el solicitante, se limita el alcance del proyecto de implementacion
definiendo para las estrategias de los KPIs solamente la estructura organica del area de tecnologia, los
procesos de tecnologia y el Gestor Transaccional Inclusivo como entidad-servicio, para lo cual se ajusta
la figura 16 dando como resultado la figura 24 manteniendo las estrategias institucionales, mientras
la organizacién y los procesos se centran en el area de Tecnologia; y la entidad-servicio como Gestor

Transaccional Inclusivo.

Figura 24. Estrategia para definir KPIs del proyecto de implementacion

o Gestor
Estrategias Orga‘mco Procesos T i |
Institucion Funcional ransacciona
Tecnologia Tl Inclusivo (GTI)
r | -] - @ —
Identificar Identificar Identificar Identificar
Estrategias Areade Tl Procesos Tl EntidadesTI
ESTRATEGIA GTlvs.
PARA Estrategias
DEFINIR Procesos Tl vs. GTl vs.
KPls Estrategias Organizacion Tl

Procesos Tl vs. GTl vs.
Organizacion Tl Organizacion Tl

Estrategias vs.
Organizacion Tl

Fuente: Elaboracién propia (2022)
Los impactos con los estados responsabilidad primaria, participacidn mayor, participacion menory sin
participacién de las matrices Estrategias vs Organizacién Tl, Estrategias vs Procesos, Tl Procesos vs
Organizacion, Estrategias vs GTI, Organizacién Tl vs GTly Procesos Tl vs GTI, se encuentra en el Anexo

6.

Las matrices muestran los siete objetivos distribuidos en 29 indicadores institucionales con la
definicidn de 64 estrategias. Por parte del drea de tecnologia se tiene: 11 cargos de gestion vy
responsabilidad, 13 procesos del area de tecnologia y por la definicion del alcance de la

implementacion una sola entidad-servicio que es el servicio Gestor Transaccional Inclusivo.
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Como resultado del modelo de matrices, el cual considera solamente aquellas estrategias, procesos y
entidades con una relaciéon de responsabilidad primaria y participacién mayor, se obtiene: cinco
Estrategias para los KPIs estratégicos, 12 procesos para KPIs de gestidn y un servicio para el KPI de

Servicio; el detalle se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Resultado del Modelo de Matrices

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
1. Aplicar procesos de 1. PR-TEC-01 CONSTRUIR 1. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 2. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 3. PR-TEC-03 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
2. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 4. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
3. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 5. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
4. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 6. PR-TEC-06 GESTIONAR
5. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 7. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 8. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 9. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
10. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
11. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
12. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

Fuente: Elaboracidn propia (2022)
5.2.2 Especificacion

Esta fase permite definir el disefio del sistema de informacién. Se da inicio con las entrevistas al equipo
establecido en la fase de planificacion (cinco cargos) con el formato definido en el anexo 3. En la
entrevista se valida con cada uno el resultado del modelo de matrices y se establecen las fichas por
estrategias, procesos y servicios. Los resultados se muestran en la tabla 4 y en el anexo 7 se detalla el

llenado del formulario de cada entrevista.
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Tabla 4. Resultado de las Entrevistas

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Cddigo Usuario Validacion | # Estr | # Proc # Serv # Fichas
Usuario 1 | Director de ok 5 3 1 6
Infraestructura

Usuario 2 | Director de Aplicaciones ok 3 1 0 3
Usuario 3 | Seguridad Informatica ok 3 1 1 4
Usuario 4 | Director de Soporte ok 5 7 1 7
Usuario 5 | Gerente de Tecnologia ok 4 0 1 5

TOTAL 25

Del resultado de las fichas con los entrevistados, se analizan y se proponen KPIs. En la tabla 5 se detalla

los KPIs para el sistema de informacidn gerencial del drea de tecnologia de la Cooperativa y en la tabla

6 se detalla los KPIs por usuario.

Tabla 5. KPIs para el sistema de informacion gerencial

# KPIs Tipo
1 | Cumplimiento Normativo Estratégico
2 | Disponibilidad Tecnoldgica Estratégico
3 | Capacidad Tecnoldgica Estratégico
4 | Eficacia de Implementacién Estratégico
5 | Despliegues Planificados Gestion
6 | Incidencias Solucionadas Gestion
7 | Reinicios Planificados Gestion
8 | Eficacia del Desarrollo de Software | Gestién
9 | Cumplimiento del Pentesting Gestion
10 | Control de Transacciones Servicio
Mapa Ubicacidn Servicio Informativo

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Tabla 6. KPIs por Entrevistado

Usuario KPIs Tipo
Cumplimiento de Normativa Estratégico
Disponibilidad del servicio Estratégico
Memoria Estratégico
Director de Procesamiento Estratégico
Infraestructura Almacenamiento Estratégico

Eficacia de Implementacién

Estratégico

Cambios

Gestion

Incidencias

Gestion
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Reinicios

Gestion

Transacciones

Servicio

Director de Aplicaciones

Cumplimiento de Normativa

Estratégico

Eficacia de Implementacién

Estratégico

Eficacia en el Desarrollo

Gestion

Seguridad Informatica

Cumplimiento de Normativa

Estratégico

Eficacia de Implementacién

Estratégico

Eficacia de Pentesting

Gestion

Director de Soporte

Cumplimiento de Normativa

Estratégico

Disponibilidad del servicio

Estratégico

Eficacia de Implementacién

Estratégico

Memoria

Estratégico

Procesamiento

Estratégico

Almacenamiento

Estratégico

Incidencias Gestion
Transacciones Servicio
Mapa Ubicacion Informativo

Gerencia de Tecnologia

Cumplimiento de Normativa

Estratégico

Disponibilidad del servicio

Estratégico

Memoria

Estratégico

Procesamiento

Estratégico

Almacenamiento

Estratégico

Eficacia de Implementacion

Estratégico

Transacciones

Servicio

Mapa Ubicacidn

Informativo

Fuente: Elaboracidn propia (2022)

Con base en los indicadores propuestos se valida con los entrevistados y se levanta la informacion de
todos los KPIs utilizando la ficha definida en la tabla 2. La validacion e informacion de los indicadores

se presenta en la tabla 7.

Tabla 7. Validacion de los Indicadores

KPI
Cddigo | TEC-01 Tipo
Indicador | Cumplimiento normativo

Estratégico

Permite conocer el porcentaje de cumplimiento de las normativas internas y

Descripcion .
externas en los plazos establecidos.

Aporta en mantener y mejorar la calificaciéon de Riesgo Institucional y permite
Impacto | tener autorizaciones para el crecimiento de cobertura de los servicios
tecnoldgicos.

Formula| #solicitudes implementadas por normativa / # de solicitudes por normativa

Meta | 100% ’ Frecuencia | Mensual
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Observaciones Auditoria, Portafolio

Origen de datos Responsable | Gerencia
Proyectos
KPI
Caédigo | TEC-02 ‘ Tipo ‘ Estratégico
Indicador | Disponibilidad Tecnoldgica

Descripcion

Presentar el porcentaje de disponibilidad de la plataforma tecnoldgica.

Impacto

Fidelizacidn de los socios, Satisfaccidon de los colaboradores de los sistemas.

Formula

(tiempo disponibilidad-Tiempo de caida servicio) /tiempo disponibilidad) * 100

Meta

98% Frecuencia | Mensual

Origen de datos

SIR (sistema Integrado Reclamos)

SLA (acuerdos de nivel de servicio) Responsable

Dir. Soporte

KPI

Caddigo

TEC-03 Tipo | Estratégico

Indicador

Capacidad Tecnoldgica

Descripcion

Medir el consumo de la memoria, el procesamiento y almacenamiento de la
plataforma tecnoldgica.

Impacto

Garantizar la disponibilidad de la plataforma tecnolégica.

Formula

(promedio % memoria + promedio % procesamientos + promedio %
almacenamiento) / 3

Meta

Menor a 75% Frecuencia | Mensual

Origen de datos

Administracién Hiperconvergente
Administracién Spark
Administracidn Xseries
Administracién Strowize

Responsable | Dir. Infraestructura

KPI

Caddigo

TEC-04 Tipo | Gestion

Indicador

Eficacia de Implementacion

Descripcion

Mide la eficacia de las soluciones tecnoldgicas implementadas para lo cual mide
el porcentaje de reduccién de incidencias.

Detectar puntos de mejora como lecciones aprendidas para que los nuevos

Impacto .. e
servicios sean mas eficaces.
Férmula | # incidencias mes anterior - #incidencias mes actual / # incidencias mes anterior
Meta | Mayor a 0% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | SIR (sistema Integrado Reclamos) Responsable | Dir. Soporte
KPI
Caddigo | TEC-05 Tipo | Gestidn
Indicador | Despliegues Planificados

Descripcion

Presenta el porcentaje de cambios planificados respecto al total de los cambios
realizados.

Impacto

Detectar puntos de mejora de los servicios por los cambios realizados a los
duefios del servicio.
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Férmula # despliegues planificados / # despliegues realizados
Meta | 80% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | Bitacora de cambios en produccién Responsable | Dir. Infraestructura
KPI
Cadigo | TEC-06 Tipo | Gestidn
Indicador | Incidencias Solucionadas

Descripcion

Mide el porcentaje de las incidencias solucionadas.

Satisfaccién de los colaboradores por las incidencias resueltas, ademas, en caso

Impacto . . . s e ..
P de necesitar mejorar el indicador se justificara la solicitud de personal.

Férmula | # incidencias mes anterior - #incidencias mes actual / # incidencias mes anterior
Meta | Menor 0% Frecuencia | Trimestral

Origen de datos | SIR (sistema Integrado Reclamos) Responsable | Dir. Soporte
KPI
Cddigo | TEC-07 Tipo | Gestidn
Indicador | Reinicios Planificados

Descripcion

Presenta el porcentaje de reinicios planificados respecto al total de los reinicios
realizados.

Detectar puntos de mejora de los servicios por los reinicios realizados a los

Impacto duefios del servicio.
Férmula # reinicios planificados / # reinicios realizados
Meta | Menor 0% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | SIR (sistema Integrado Reclamos) Responsable | Dir. Infraestructura
KPI
Cddigo | TEC-08 Tipo | Gestion
Indicador | Eficacia del Desarrollo de Software

Descripcion

Mide la eficacia del desarrollo de las aplicaciones.

Detectar puntos de mejora como lecciones aprendidas para mejorar el proceso

| t

mpacto de desarrollo.

Foérmula | proyectos desarrollo terminados a tiempo / proyectos desarrollo terminados

Meta | 80% Frecuencia | Trimestral
Origen de datos | Portafolio Proyectos, Responsable | Dir. Aplicaciones
KPI
Caddigo | TEC-09 Tipo | Gestidn
Indicador | Cumplimiento del Pentesting

Descripcion

Mide el cumplimiento de la planificacién del Pentesting.

Impacto | Minimizar los riesgos de ciberataques de los servicios.
Férmula Pentesting ejecutados/Pentesting planificados
Meta | 90% Frecuencia | Anual

Origen de datos

Esp. Seguridad

Planificacién Pentesting Informatica

Responsable

KPI

Caddigo | TEC-10

Tipo | Servicio
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Indicador | Control de Transacciones

Descripcion | Mide el incremento de transacciones.

Impacto | Aumentar la cobertura y el uso de los canales virtuales.

transacciones del mes actual - transacciones mes anterior/transacciones mes

Férmula .
anterior
Meta | 3% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | BD transaccional Responsable | Dir. Infraestructura

Fuente: Elaboracidon propia (2022)

Posterior de la definicion y validacion de los KPlIs se obtiene el listado del origen de datos vy, a su vez,

el detalle de los campos que lo conforman, el detalle en las tablas 8 y 9.

Tabla 8. Listado de Origen de Datos.

Origen de Datos
1| Observaciones Auditoria 7 | Administracidn Xseries
2 | Portafolio Proyectos 8 | Administracion Strowize
3| SIR (Sistema Integrado Reclamos) 9 | Bitdcora de cambios en produccién
4 | SLA (Acuerdos de nivel de servicio) 10 | Planificacién Pentesting
5| Administracién Hiperconvergente 11 | BD transaccional
6 | Administracidn Spark
Fuente: Elaboracién propia (2022)
Tabla 9. Datos de Origen
. # .
# | Origen de Datos Campos Tipo
Campos
Responsable de emisidon, NUmero de informe,
Fecha de emisién del informe, Nimero de
Hallazgo, Descripcion de Hallazgo, Evento de
Ri Ri Nivel Ri
Observaciones |Eesgo, Subcomponente,ﬂ iesgo, Nive de.llesgo, Archivo en
1 o, 18 Numero de recomendacién, Recomendacion,
Auditoria . . ., Excel
Numero de estrategia, Descripcion de la
estrategia, Responsable de estrategia, Fecha de
Inicio, Fecha de Fin, Entregable, Estado de
Cumplimiento
No., Planificado / No aplicado, Linea de Trabajo,
Tipo, Programa Proyectos, Estrategias, Solic.,
. PERFIL, Requerimiento, Entregable, ESTADO, .
Portafol , Arch
2 ortatolio 22 Fecha de inicio, Fecha Fin, Arq, Des, Produccion, renivo en
Proyectos . -, . Excel
Centro de Datos, Seguridad Informatica, Servicios,
Administracién (conta-Tesoreria, etc.),
Operaciones, Planificacion, fecha fin ejecutada
ID, Titulo, Entidad, Categoria, Fecha de apertura,
. Estado, Asignado a - Técnico, Solicitante -
SIR (Sistema . - o .
Solicitante, Departamento-Oficina, Prioridad, Tipo, .
3 | Integrado 17 . L S Herramienta
Asignado a - Grupo técnico, Descripcidn, Fecha de
Reclamos) . L . o
cierre, Solucién - Tipo de solucién, Tiempo en
resolver + Progreso, Ultima modificacién
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SLA (Acuerdos de

Servicio, Horario apertura, horario cierre, %

transaccion

4| .. 4 . - Documento
nivel de servicio disponibilidad
Umbral Procesamiento, Capacidad Procesamiento,
Uso Cantidad Procesamiento, Uso Procesamiento
- ., %, Umbral Memoria, Capacidad Memoria, Uso
Administracion . . . .
51 . 12 Cantidad Memoria, Uso Memoria %, Umbral Herramienta
Hiperconvergente ) . .
Almacenamiento, Capacidad Almacenamiento,
Uso Cantidad Almacenamiento, Uso
Almacenamiento %,
Umbral Procesamiento, Capacidad Procesamiento,
Administracién Uso Cantidad Procesamiento, Uso Procesamiento .
6 8 . . . Herramienta
Spark %, Umbral Memoria, Capacidad Memoria, Uso
Cantidad Memoria, Uso Memoria %
Umbral Procesamiento, Capacidad Procesamiento,
Uso Cantidad Procesamiento, Uso Procesamiento
- ., %, Umbral Memoria, Capacidad Memoria, Uso
Administracién . . . .
7 . 12 Cantidad Memoria, Uso Memoria %, Umbral Herramienta
Xseries . . .
Almacenamiento, Capacidad Almacenamiento,
Uso Cantidad Almacenamiento, Uso
Almacenamiento %,
Administracion Umbral Almacenamiento, Capacidad
8 . 4 Almacenamiento, Uso Cantidad Almacenamiento, |Herramienta
Strowize .
Uso Almacenamiento %
Bitacora de L . . .
. Servicio, tipo de cambio, descripcidn, fecha de Archivo en
9 | cambios en 5 . ., .
., ejecucioén, usuario Excel
produccién
e s Servicio, Fecha de inicio, fecha fin planificacidn, .
Planificacidon . . Archivo en
10 . 6 fecha fin ejecutada, vulnerabilidades encontradas,
Pentesting . Excel
vulnerabilidades resueltas
Servicio, id dispositivo, oficina asignada, cédigo
11 | BD transaccional 7 socio, monto, Fecha de transaccion, tipo de Herramienta

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Por ultimo, en la presente fase para la implementacién de la metodologia del dashboard de

Tecnologia, se define un solo entregable con los 10 indicadores y el mapa informativo.

5.2.3 Prototipo

Para mantener la confidencialidad de la informacion de la COAC Jardin Azuayo se crearon datos

sintéticos directos para el dashboard, y se define tres Cuadros de Mando Integral en la Herramienta

Power Bl con los indicadores estratégicos, de gestion y de servicio como se muestra las figuras 25, 26

y 27, las cuales fueron validados y aceptados por el equipo del proyecto.

Hugo Orlando Gémez Espinoza

Pagina 71




UCUENCA

Figura 25. Dashboard Estratégico del Area de Tecnologia

INDICADORES ESTRATEGICOS DEL AREA DE TECNOLOGIA

DE LA COAC JARDIN AZUAYO

2021 Eneng febrerm marza abril mayo jlio agosto sepbemire octubine noviembre diciembine
CUMPLIMIENTO CAPACIDAD TECNOLOGICA
MEMORIA
NORMATIVO PROCESAMIENTO ALMACENAMIENTD PROMEDIO
a0 80 a0
10000% || M Mwa Mo 85.00%
85 87 83
REQUERIMIENTOS
CUMPLIDAS  EJECUCION DISPONIBILIDAD EFICACIA IMPLEMENTACION
8 10 TECNOLOGICA TECNOLOGICA
NOIMICIADAS WO CUMPLIDAS REDUCCION DE
7 D 98.67% INCIDENCIAS _ll'6-67%
MUMERD DE TIEMPO CAIDA  TOTAL HORAS REQUERIMIENTOS  INCIDENCIAS  INCIDENCIAS
TOTAL CAIDAS HORAS DSPOMIELES IMPLEMENTADOS ~ MES ACTUAL  MES ANTERIOR
25 5 8 600 8 1 mil 753
Fuente: Elaboracidn propia (2022)

Figura 26. Dashboard de Gestion del Area de Tecnologia

INDICADORES GESTION DEL AREA DE TECNOLOGIA

DE LA COAC JARDIN AZUAYO

202 1 m febrero mazn abi mEp Junia julio agosta septiembre actubre riembre diciembre
INCIDENCIAS EFICACIA DE DESARROLLO CUMPLIMIENTO
SOLUCIONADAS DE SOFTWARE PENTESTING
90,38 % 25,00 % 75,00 %
INCIDEMNCIAS TOTAL PROYECTOS A TOTAL PENTESTING PENTESTING
SOLUCIONADAS INCIDENCIAS TIEMFO PROYECTOS EJECUTADO PLANIFICADD
235 260 3 12 3 4
REINICIOS DESPLIEGUES
PLANIFICADOS PLANIFICADOS
66,67 % 76,92 %
REINICIOS REINICIOS NO TOTAL DESPLIEGUES — DESPLIEGUES NO TOTAL
PLANIFICADOS  PLANIFICADOS REINICIOS PLANIFICADOS ~ FLANIFICADDS — DESPLIEGUES
10 5 15 10 3 13
Fuente: Elaboracidon propia (2022)
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Figura 27. Dashboard del Servicio GTI para el Area de Tecnologia

INDICADORES DEL SERVICIO GESTOR TRANSACCIONAL

INCLUSIVO DE LA COAC JARDIN AZUAYO

07012021 3171242021
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VARIANZA DE TRASNSACCIONES A LA BASE DE DATOS POR MES

41 miil o 60 mH
39m 6 A mil 34 mil

21 mi

19 mil - 21 mi } 17 mi

Fuente: Elaboracidn propia (2022)

5.3 Evaluacidon de la Implementacion

Para la evaluacion de la implementacion se realiza un disefio de encuesta basada en el Modelo de

Aceptacién de la Tecnologia (TAM, por sus siglas en inglés) propuesto por (Davis F., 1985).

5.3.1 Variables y Preguntas

Con el fin de evaluar la percepcidn que tienen los usuarios con respecto a la metodologia mediante

tres métricas principales que son: facilidad de uso percibida, utilidad percibida e intencién de uso.

e Facilidad de uso percibida: Permite establecer el grado perceptivo del esfuerzo para que una
persona aprenda y utilice la metodologia.
o Utilidad percibida: Define el grado de efectividad de la metodologia, con el objetivo de que la

persona al utilizarlo aumentara su rendimiento y desempeiio laboral.
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o Intencion de uso: Define la medida en que una persona tiene la intencién de usar la
metodologia. Esta variable se utiliza para predecir la probabilidad de que un método sea

aceptado en la practica.

La tabla 10 muestra las preguntas que permitiran evaluar las tres variables, siendo las repuestas
basadas en la percepcion del usuario, ademas, se incluyen dos preguntas abiertas (PA) para obtener
informacién de una retroalimentacion y trabajos futuros. Las respuestas seran evaluadas en una escala

Likert de 5 puntos para la medicién.

Tabla 10. Variables y Preguntas del Cuestionario

Variable Pregunta
FUP1 La metodologia propuesta me ha parecido simple y facil de seguir.
FUP2 De manera general, la metodologia es facil de entender.
FUP3 Las fases definidas para ejecutar la metodologia son claros y faciles de
entender.
FUP4 La metodologia es facil de aprender.
FUP5 Pienso que seria facil implementar la metodologia.
UP1 Creo que esta metodologia reduciria el tiempo y esfuerzo requerido para
definir un Sistema de Informaciéon Gerencial.
upP2 De manera general, considero que la metodologia es util.
uP3 Pienso que la metodologia es util para definir un Sistema de Informacién
Gerencial.
UP4 Pienso que utilizar metodologia facilita la implementacién de un Sistema
de Informacién Gerencial.
UP5 El uso de esta metodologia mejora mi rendimiento en la implementacion
de un Sistema de Informacién Gerencial.
UP6 De manera general, pienso que esta metodologia brinda una manera
eficaz para implementar un Sistema de Informacién Gerencial.
U1 Si tuviera que utilizar una metodologia para implementar un Sistema de
Informacién Gerencial en el futuro, tendria en cuenta esta metodologia.
U2 Creo que seria fécil usar esta metodologia.
U3 Si recomendaria el uso de esta metodologia para la implementacién de
un Sistema de Informacidn Gerencial.
PA1 ¢Tiene alguna sugerencia de cémo hacer que esta metodologia sea mas
facil de usar?
PA2 ¢Cudles son las razones por las que tiene o no la intencidn de usar esta
metodologia en un futuro?

Fuente: Elaboracidon propia (2022)

5.3.2 Andlisis e Interpretacion de los Resultados

La encuesta fue enviada a las seis personas que conformaron equipo que participo en el proyecto, por

la direccién de soporte participaron dos colaboradores ya que al final de la implementacion se realizd
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un encargo por periodo de tres meses. Las respuestas obtenidas se detallan en el Anexo 8 y se las
agrupd segun las tres variables definidas (factibilidad de uso percibida, utilidad percibida e intencidn

de uso). La figura 28 muestra los valores estadisticos obtenidos, los mismo que se detallan en la tabla

11.
Figura 28. Histograma y Boxplot de los resultados de la encuesta
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Fuente: Elaboracidn propia (2022)

Tabla 11. Resultados estadisticos del cuestionario

Valores Estadisticos FUP upP V]
Minimo 4 3 3
Mediana 5 5 5
Media 4,6 4,47 4,61
Maximo 5 5 5
Varianza 0,248 0,428 0,369
Desviacién Estandar 0,498 0,654 0,608

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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De los resultados obtenidos se concluye que:

1. La métrica de Facil de Uso Percibida (FUP) se encuentra en un rango de 4 a 5 puntos de
calificaciéon con una media de 4.6, una mediana de 5 y una desviacidn estandar de 0.498, por
lo que se determina que la metodologia es percibida como facil de usar.

2. De la misma manera la metodologia propuesta es percibida como util de usar, dado que los
resultados de la encuesta en la métrica de Utilidad Percibida (UP) se encuentra en el rango de
3 a 5 puntos siendo la media de 4.47, la media de 5 y la desviacion estandar de 0.654.

3. La calificacidn de la tercera métrica se encuentra en el rango de 3 a 5 puntos, con una media
de 4.61, mediana 5 y una desviacion estandar de 0.608, por lo que se determina que existe la
intencién de usar la metodologia en el futuro.

4. Engeneralla metodologia tuvo un promedio superior de 4.5 de 5 puntos posibles, por lo tanto,
es facil, dtil y la intencién de usar en el futuro.

5. Respecto a las sugerencias para facilitar el uso de la metodologia, se menciona que las
mejoras se propondrian ya en el uso diario con ajustes de filtros e informacion.

6. Por ultimo, sobre la razéon de uso de la metodologia, mencionan que la definicién de

indicadores es concreta y practica.

5.3.3 Amenazas a la Validez

En esta seccion, se especifica las principales amenazas existentes que pueden afectar la validez del
caso de estudio, para lo cual se consideran tres tipos de amenazas que proponen la metodologia de

(Runeson & Host, 2009)
5.3.3.1 Validez interna

Los principales problemas a la validez interna fueron: experiencia de los participantes y cudn

entendibles fueron los formatos establecidos.

Hugo Orlando Gémez Espinoza Pagina 76



UCUENCA

Experiencia de los participantes: Se mitigd la amenaza con la definicidn del alcance del caso
de estudio, definiendo a usuarios del area de tecnologia, quienes conocen y han
implementados sistemas informaticos y ademds participan en un proyecto de Data
Warehouse institucional.

Comprensién de los formatos: Se mitigd la amenaza pues se aclard las dudas durante todas
las fases con las entrevistas, las retroalimentaciones y las validaciones de los resultados de

cada formato.

5.3.3.2 Validez externa

Entre las principales amenazas a la validez externa del experimento estan el disefio de la evaluacién y

la seleccidn de participantes, pudiendo afectar a la representatividad de los resultados:

Disefio de la evaluacidn: Con el objetivo de disminuir esta amenaza, en el experimento se
incluyé los tres tipos de indicadores (estratégicos, gestion y del servicio), siendo los mas

relevantes y suficientes para lograr un entendimiento de la metodologia.

Seleccion de los participantes: Con respecto a la experiencia de los participantes, la evaluacion
fue realizado con profesionales con un nivel medio-alto en conocimiento de Sistemas de

Informacién Gerencial.

5.3.3.3 Fiabilidad

Para evitar la subjetividad en las respuestas o la interpretacidn se cuantificd las respuestas mediante

una escala Likert y asi mismo, se detalla en los anexos los resultados de cada documento y encuesta

para que se pueda replicar el caso de estudio.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

6.1 Conclusiones

La metodologia propuesta de implementacidn de un sistema de informacién gerencial para el
gestor transaccional inclusivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo se adapta
a la arquitectura organizacional de la cooperativa donde se considera el modelo de operacién
y la arquitectura del Sistema de Informacion Gerencial, buscando la agilidad en la
implementacion y delimitando el alcance para la definicidn de los indicadores estratégicos, de
gestidon y del servicio.

Para adaptar y proponer la metodologia fue necesario realizar un analisis profundo de la
Cooperativa de Ahorro y crédito Jardin Azuayo, para saber cédmo es su estructura
organizacional y arquitectura tecnoldgica a fin de conocer el entorno en el que se aplicara la
metodologia, dando como resultado que los sistemas definidos para un Sistema de
Informacién Gerencial son la gestion de datos por el Data Warehouse y un visualizador Power
BI.

Por otra parte, las fases de la metodologia propuesta son: planificacién, especificacion,
prototipo, integracidn y soporte; siendo la primera fase la mas importante porque se definen
las directrices del alcance para la pertinencia de cada KPI, con lo cual se minimiza el riesgo de
una mala definicién de indicadores que no aporten a la estrategia, gestidn o servicio desde el
compromiso y pertinencia de los responsables de los indicadores.

El lider del proyecto o su delegado deben tener una capacidad de andlisis critico y
proactividad, dado que son los que discierne las necesidades y las convierten en KPls; ademas,
presentan los graficos a los usuarios, y con base a tales definiciones se realiza la
retroalimentacion con la agilidad pertinente para obtener un resultado validado y trabajado
por el equipo, sintiéndose parte de la implementacién, dando como resultado una mejor

aceptacion del sistema de informacion.
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La metodologia permite que los usuarios del negocio definan sus indicadores y trabajen con
datos sintéticos y no tener dependencia del area de tecnologia; luego de tener la definicién
claradeindicadores se envia el requerimiento al departamento tecnoldgico, y de esta manera,
optimizar los recursos de la cooperativa. Asimismo, para la correcta implementacion de la
metodologia es importante que el personal del negocio se capacite y conozca en un nivel
avanzado la herramienta Power BI, lo cual se encuentra planificado en el POA institucional.

Por lo tanto, se concluye que la metodologia de implementacién del sistema de informacidn
gerencial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo es percibida como facil de usar
y util, existiendo la intencién de ser usada en el futuro; ademds, su razén de uso es la definicidn
de indicadores clave de rendimiento. Respecto a las sugerencias para facilitar el uso de la
metodologia, las mejoras pueden proponerse en la medida que se utilice de forma rutinaria

el sistema, con ajustes de filtros e informacion.

6.2 Trabajo Futuro

Como trabajo futuro, se propone:

Adaptar la metodologia en un entorno que no tengan definido una Gestién de Datos y una
arquitectura tecnoldgica ya definida. Para lo cual, se debe considerar fases de desarrollo de
la aplicacidn y definicién de la arquitectura del sistema de informacion.

Implementar la metodologia con el drea de negocio para ser evaluada y, con los resultados,
proponer mejoras.

Realizar un analisis de la arquitectura Power Bl y Data Warehouse buscando la eficiencia,
rendimiento y la seguridad de los datos, dado que actualmente hay que garantizar la
confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion.

Realizar experimentos de la metodologia para la definicién de un dashboard de gestion

administrativa, para lo cual aplicar a usuarios con perfil administrativo.
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ANEXOS

ANEXO 1 FUNCIONALIDAD DEL GESTOR TRANSACCIONAL
INCLUSIVO

Deposito

El flujo del depdsito viene dado por los siguientes pasos, donde se considera que no existe error en el

ingreso de la informacién, dado que eso si se controla, pero son flujos alternativos.

1. Se muestra la pantalla de inicio.

INICIO

COAC JARDIN AZUAYO
MSJ DE BIENVENIDA

Tronsacciones sin tarjeta C]

2. Se selecciona la transaccidn a realizar.

SELECCIONE TRANSACCION

SELECCIONE LA TRANSACCION QUE DESEA REALIZAR

Depésito Cuenta Ahorros D
Depbsito Certificado Aportacibn D
Retiro Cuenta de Ahorros D

3. Ingresa el nimero de cédula del depositante.
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INGRESE NUMEROC DE IDENTIFICACION

INGRESE NUMERC DE CEDULA DE DEPOSITANTE

1

Continuar D
Corregir D
Cancelar D

| Siguiente incorrecto

4. Ingresa el nUmero de cuenta a la persona que va a depositar

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

Continuar

Corregir

Cancelar

000

Cuenta no existe J| Cuenta recaudadora [ Socio fallecido J| Estados | FormLicPend J| Siguiente listas |

5. Se confirma los datos del beneficiario.

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

Continuar

Corregir

Cancelar

000

Cuenta no existe || Cuenta recaudadora JT| Socio fallecido | Estados || FormLicPend. || Siguiente listas T

6. Se confirma la licitud de fondos.

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

2183623

Continuar
Corregir

Cancelar

000

Cuenta no existe J| Cuenta recaudadera J| Socio fallecido | Estados || FormLicPend. J| Siguiente listas

7. Ingresa el dinero.
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Cuenta

INGRESE NUMERQ DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

Centinuar

Cerregir

000

Cancelar

Cuenta no existe J| Cuenta recoudadora [ Socio fallecido [ Estados || FormLicPend. J| Siguiente listas [

8. Sevalida el dinero ingresado y si se desea se ingresa mas dinero.

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

Continuar

Corregir

Cancelar

000

Cuenta no existe [ Cuenta recaudadora JT| Socio fallecido ] Estados J| Form LicPend. [ Siguiente listas ]

9. Confirma el depésito.

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

Continuar

Corregir

Cancelar

000

Cuenta no existe J| Cuenta recaudadora | Socio fallecido [T Estados || FormLicPend. J| Siguiente listas

10. Mensaje de transaccion exitosa.

Cuenta

INGRESE NUMERO DE CUENTA DE LA PERSONA A LA QUE VA A DEPOSITAR

2183623

Continuar

Corregir

000

Cangelar

Cuenta no existe | Cuenta recaudadora ['| Socio fallecido || Estados J§ FormLicPend. J| Siguiente listas ]
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Retiro

El flujo del retiro viene dado por los siguientes pasos, donde se considera que no existe error en el

ingreso de la informacién, dado que eso si se controla, pero son flujos alternativos.

1. Se muestra la pantalla de inicio.

INICIO

COAC JARDIN AZUAYD
MSJ DE BIENVENIDA

Trensacciones sin tarjeta C]

2. Se selecciona la transaccion a realizar.

SELECCIONE TRANSACCION

SELECCIONE LA TRANSACCION QUE DESEA REALIZAR

Depbsito Cuenta Ahorros D
Depbsito Certificado Aportacibn D
Retiro Cuenta de Ahorros D

3. Ingresa el nimero de cuenta para el retiro.

INGRESE NUMERO DE CUENTA

INGRESE NUMERO DE CUENTA QUE DESEA REALIZAR EL RETIRO

1

Continuar

Corregir

0ao

Cancelar

Existe cuenta 3 mox. | Estado cuenta JBloqueo cuental] Estado Socio JlListas faliecido][ Celular, email

4. Ingresa el monto del retiro.
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5. Confirma los datos.

Monto a Retirar

DIGITE EL MONTO DEL RETIRO

Continuar

Corregir

Cancelar

000

Monto en Gero ]| Monto minimo J| Mento méximo diario J| Monto méximo mensual | Guenta sin Fondos ]|

CONFIRMAR DATOS

CONFIRME DATOS

SOCIO: JUAN PEREZ
CUENTA: ZAXRKXX
MONTO A RETIRAR: $50

)

6. Ingresa el cédigo OTP enviado por correo y SMS.

7. Retira el dinero.

CODIGO OTP

INGRESE CODIGO ENVIADO A SU CELULAR

228889

Continuar

Corregir

000

Cancelar

Validar codigo [

CODIGO OTP

INGRESE CODIGO ENVIADO A SU CELULAR

228889

Continuar

Corregir

000

Cancelar

Validar cédigo
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ANEXO 2 PLANIFICACION

EQUIPO

Solicitante:

Director Proyecto:
Equipo de Desarrollo:
Equipo de Calidad:
Equipo de Seguridad:
Usuarios Expertos:

USUARIOS ROLES

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

NECESIDAD

Solicitante Director del Proyecto

Firma Firma

Nombre del solicitante Nombre del Director del Proyecto
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ANEXO 3 ENTREVISTA

Entrevistador: Cadigo:

Entrevistado: Fecha:

1. Validacion de la Estrategias de KPIs

Estrategia de KPI (Resultado del Modelo de Matrices)
Estratégicos Gestion Servicio

¢Estd de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacién entre
Estrategias, Organizacidn, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si Observaciones: Se considera la estrategia 1 y 3 como una para los indicadores dado que ambos

No 0O
son por cumplimiento normativo interno y externo. Ademas, se detalla los procesos a cargo de

2. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPIs
ESTRATEGIAS

Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.

FICHA 1 hasta N
Estratégico X
Tipo | Gestion O
Servicio O

Descripcion

Oportunidad / Problema

Beneficio

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién analizando productividad y eficiencia.

FICHA N+1 hasta M
Tipo | Estratégico [J
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Gestion X]
Servicio O

Descripcion

Oportunidad / Problema

Beneficio

SERVICIO

Mejora continua, desempefio, satisfaccion y seguridad del Servicio

FICHA M+1 hasta Z

Estratégico [
Tipo | Gestidn O
Servicio

Descripcion

Oportunidad / Problema

Beneficio

FIRMAS

Entrevistado

Entrevistador

X

Nombre

Nombre
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ANEXO 4 VALIDACION PROTOTIPO

Nombre del Proyecto

Director del Proyecto

Fecha

Por medio de la presente se da por validado y aceptado el prototipo del Sistema de Informacion,
para lo cual se adjunta el detalle de los cuadros de mando integral como los indicadores. realizadas
en el Proyecto “Sistema de Informacidn Gerencial” que se han realizado las siguientes pruebas

Atentamente
Solicitante Director de Proyecto
X
X
Nombre del Solicitante Nombre del Director de Proyecto
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ANEXO 5 ACTA DE PRUEBAS

Nombre del Proyecto

Director del Proyecto

Fecha

De las pruebas realizadas en el Proyecto “Sistema de Informacidn Gerencial” que se han realizado las
siguientes pruebas

Tipo de Prueba Aplica Nombre del Responsable
Funcional Sl
Técnica Sl
Seguridad S|

Por lo detallado se recomienda el pase a Produccién.

Firmas de Responsabilidad.

Pruebas Funcionales Pruebas Técnicas
Nombre Nombre

Fecha: 17-12-2021 Fecha: 17-12-2021
Pruebas Seguridad Director Proyecto
Nombre Nombre

Fecha: 17-12-2021 Fecha: 17-12-2021
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ANEXO 6 MATRICES

Estrategias vs Organizacion TI

1 Estructurar y aplicar un plan de sucesion alineado al modelo de gestion y /
la cultura organizacional.
2 | Fortalecer las metodologias de reclutamiento y seleccion. /
3 Implementar mejoras en el sistema de compensacién e incentivos /
. , institucionales.
g:Itltsaflaecrftlgn e % Satisfaccion de | 4 | Impulsar espacios de integracidn. /
humano TTHH 5 AIineallr permanentemente la estructura organizacional al modelo de AVAVENAY,
gestion y cultura organizacional.
6 | Implementar y evaluar el sistema de salud y seguridad ocupacional. /
7 !Desarrollalj,planes anuales de dimensionamiento de colaboradores y de AVAVENAY,
incorporacion.
8 | Establecer mecanismos de sucesion para colaboradores. /
Comunidad de | * % de incremento en 9 Actualizar los programas de formacion dirigidos a socios, jovenes y
aprendizaje el ndmero C.I? socios organizaciones. — — -
cooperativo con Educguon 10 Implan’ta_r la gestién de_I ;onoqmlento en la Cooperativa (propuesta
Cooperativa pedagogica y constructivista).
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* % de Directivos con

Elaborar participativamente e implementar el plan integral de formacién y

Educacién 1 capacitacion para socios, directivos y colaboradores.
Cooperativa i 1, | Ejecutar programas de educomunicacién dirigidos a socios nuevos y
('j O/T deCC?nt;npetznuas socios con primer crédito.
.e%oje ;)oadoc;ranuc;rve;s 13 Mejorar el plan de induccion para colaboradores y directivos nuevos y
informados sobre colaboradores con cargos nuevos.
cooperativismo 14 | Realizar programas de reinduccién para directivos y colaboradores.
* % de socios con 15 Reforzar el acompafiamiento y evaluacion de los procesos de formacion y
primer crédito capacitacion.
informados sobre 16 | Vigorizar el funcionamiento de Ia Comision de Educoope Institucional y
cooperativismo Comisién de Educoope Local.
* # de experiencias Institucionalizar el modelo comunicacional corazén-boca-oreja basado en
cooperativistas 17 P s R
sistemnatizadas una educomunicacion y comunicacion solidaria.
18 Fortalecer la gestién de educacion en las oficinas (Educadores
Cooperativos).
19 Desarrollar un plan comunicacional adaptado a las generaciones, pueblos
y culturas.
Implementar sistemas de formacidon, induccion e informacion para
20 | desarrollar las capacidades de directivos y colaboradores para un buen
gobierno.
21 Incorporar a la Normativa el Cddigo de Buen Gobierno: rendicidon de
cuentas en todas las instancias, modelo de estructura de actas, etc.
Socializar los sistemas de retribucidén de directivos y colaboradores,
« Nivel de Valoracién |22 compras y contratos.
Fortalecimiento gif%?_;et'i'\"/‘g Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de politicas
del gobierno . Gr[?ado de 23 |nst|tu;|onales en !os plglnes de auditoria interna segun disposiciones del
cooperativo cumplimiento de las Consejo de .Admlnlstrac[or?. :
oliticas 24 | Evaluar el riesgo estratégico de gobierno.
P 25 | Ampliar la delegacién de responsabilidades directivas y administrativas.
26 Promover alianzas: potenciar la incidencia de Jardin Azuayo en el sector
Cooperativo.
27 Fortalecer,el gobierno cooperativo en su estructura, formacion y
capacitacion.
28 | Desarrollar mecanismos de sucesion para directivos.
e % de avance en la 29 ::gignci);e implementar un sistema de gestion de la calidad con enfoque a
gq;gé;rr;eg;agc;osr;igslde 30 | Aplicar un sistema de gest_ic")n integral de quejas y reclamos (canales,
Calidad la calidad. monitoreo y planes de accmn.)_. _ _
* % de colaboradores 31 Implementar un plan de certificacion para colaboradores en gestion de
certificados en gestidn calidad y gestién de riesgos.
de calidad y gestion | 32 | Definir y desarrollar el modelo de gestién documental.
de riesgos. 33 | Optimizar los procesos.
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¢ % de satisfaccion 34 | Gestidn para el desarrollo de automatizaciones. +
del socio en la 35 | Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y +
atencion de quejas y servicios.
reg/laéno;._. bilidad 36 | Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa. / +
* /o de disponibiiida Desarrollar procesos de mineria de datos para gestion de la calidad y
de los servicios a 37 riesgos +
través de los 38 | Instit 'II idad d i5n v deteccién de fraud
diferentes canales de nstituir la unidad de prevencion yl eteccion de fraudes.
la Cooperativa. 39 | Fortalecer el sistema de informacion gerencial. + +
* % de 40 | Desarrollar un sistema de conocimiento y gestion de socios (SRS-CRM). / /
transaccionalidad a 41 | Potenciar los canales de servicio al socio. + + + | +
E/ri?tvueasledse los canales 42 | Fortalecer el servicio de crédito (metodologia, capital social).
e % de socios con 43 Implen_weptar la precallflc_:augnlde cre:dlto en JaWeb, incluyendo / /
cuentas activas rgquerlmlentos para soqos e gxterlor.
utilizando los canales Ejecutar un plan de mejora continua de productos de ahorro
virtuales 44 | (diversificacion de servicios, atenciéon a menores de edad,
* % de socios con organizaciones).
cuentas activas 45 | Evaluar y potenciar los servicios con migrantes.
* % de satisfaccién de 46 | Definir un plan de expansion de la Cooperativa en zonas con
los socios en el uso de potencialidad.

Oportunidad, | los servicios . 47 | Fortalecer los canales de comunicacién Institucional para difusion de los

accesibilidad e | e % de participacion servicios.

innovacion de c_aptacm?_es en el 4g | Realizar un plan de fortalecimiento y expansién del programa de crédito

servicios sistema financiero en con acompafiamiento técnico.
las zonas de influencia 29 | Gesti ai ion d —
« Captaciones Jardin estionar la !nnovauon e servicios. __ . + +
Azuayo ($) 50 | Establecer alianzas con el sector de la EPS, sector publico y privado. +
* % de participacion 51 | Fortalecimiento integral tecnoldgico. 0 +
colocaciones en el 52 Desarrollar un modelo de gestion integral para el trabajo en territorio:
sistema financiero en Servicios, Educoope, DIES.
las zonas de influencia
¢ Colocaciones Jardin
Azuayo ($) 53 | Conformar equipos de negociacién y relacionamiento con la SEPS y
* % de créditos con organismos de control.
acompanamiento
técnico

54 Definir politicas para la absorcion de cooperativas y establecer limites de
® % de patrimonio riesgo.
Técnico 55 Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web + +
ihili * % de tasa mora empresarial, precalificacion en linea, apertura de cuentas en linea, etc.
Sostenibilidad
o * % de cobertura - - -

y eficiencia - Realizar estudios econdmicos locales, alerta temprana de

cartera en riesgo 56 : - ] . .
o S sobreendeudamiento y monitoreo del ciclo financiero.
* % de eficiencia — —
gastos operacionales |97 | Mantener la politica de capitalizacion total de excedentes.
58 | Fortalecer el sistema de gestion de cobranza prejudicial y judicial.
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* % de margen 59 | Vigorizar la gestion de inversiones en activos fijos.

financiero 60 | Desarrollar un plan de fondeo de terceros.

¢ Numero de 61 Implementar una metodologia de fortalecimiento de la Economia Popular

Organizaciones y Solidaria (creacién y fortalecimiento).

creadas y Fortalecer la estructura y gestién de la Direccién de Impulso a la
Impulso ala | autosuficientes 62| Economia Solidaria (DIES).
Economia ¢ Numero de 63 [Amoli i tratéai tidad lacionad la EPS +
Solidaria: Organizaciones mpliar alianzas estratégicas con entidades relacionadas con la .

fortalecidas para )

conseguir 64 | Generar articulacion y sinergia entre la DIES, Educoope y Servicios

autosuficiencia

O Responsabilidad Primaria + Participacion Mayor / Participacion Menor

Estrategias vs Procesos Tl

Estructurar y aplicar un plan de sucesion alineado al
de TTHH modelo de gestion y la cultura organizacional.

* 9% Satisfaccion
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Fortalecer las metodologias de reclutamiento y

2 <
seleccion.
Implementar mejoras en el sistema de compensacion
e incentivos institucionales.
4 | Impulsar espacios de integracion.
Satisfaccion 5 Alinear permanentemente la estructura organizacional
del talento al modelo de gestion y cultura organizacional.
humano 6 Implementar y evaluar el sistema de salud y
seguridad ocupacional.
7 Desarrollar planes anuales de dimensionamiento de
colaboradores y de incorporacion.
8 Establecer mecanismos de sucesidn para
colaboradores.
* % de 9 Actualizar los programas de formacion dirigidos a
incremento en el socios, jévenes y organizaciones.
ndmero de 10 Implantar la gestidon del conocimiento en la
socios con Cooperativa (propuesta pedagdgica y constructivista).
Educacion Elaborar participativamente e implementar el plan
E:c;zp;gatlva 11 | integral de formacién y capacitacion para socios,
. ) directivos y colaboradores.
Directivos con . P
Educacién 12 EJe<_:utar programas_de educomunlcaglo_n dirigidos a
Cooperativa SOCiOS NUEVOS y SOCios corj primer crédito.
® % de 13 Mejorar el plan de induccion para colaboradores y
Competencias de directivos nuevos y colaboradores con cargos nuevos.
los 14 Realizar programas de reinduccion para directivos y
Comunidad de | Colaboradores colaboradores.
aprendizaje * % de socios 15 | Reforzar el acompafiamiento y evaluacién de los
cooperativo nuevos procesos de formacion y capacitacion.
gr(l)fg:g\ados 16 Vigorizar el funcionamiento de Ie; Comision de
L Educoope Institucional y Comision de Educoope Local.
cooperativismo — - —— -
e % de socios Institucionalizar el modelo comunicacional corazon-
con primer 17 boca-o_reja_ pasad_o en una educomunicacion y
crédito comunicacion soll'd,arla. _ _
informados 18 Fortalecer la gestion de educacion en las oficinas
sobre (Educadores Cooperativos).
cooperativismo
. # de_: . Desarrollar un plan comunicacional adaptado a las
experiencias 19 :
e generaciones, pueblos y culturas.
cooperativistas
sistematizadas
Fortalecimiento | e Nivel de Implementar sistemas de formacidn, induccion e
del gobierno Valoracién de 20 | informacion para desarrollar las capacidades de
cooperativo Gobierno directivos y colaboradores para un buen gobierno.
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Cooperativo Incorporar a la Normativa el Cédigo de Buen
e Grado de 21 | Gobierno: rendicién de cuentas en todas las
cumplimiento de instancias, modelo de estructura de actas, etc.
las politicas 22 Socializar los sistemas de retribucion de directivos y
colaboradores, compras y contratos.
Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de
23 politicas institucionales en los planes de auditoria + |+ + +
interna segun disposiciones del Consejo de
Administracion.
24 | Evaluar el riesgo estratégico de gobierno.
25 Ampliar la delegacién de responsabilidades directivas
y administrativas.
26 Promover alianzas: potenciar la incidencia de Jardin
Azuayo en el sector Cooperativo.
27 Fortalecer el gobierno cooperativo en su estructura,
formacion y capacitacion.
28 | Desarrollar mecanismos de sucesion para directivos.
* % de avance 29 Definir e implementar un sistema de gestién de la
enla calidad con enfoque a riesgos.
implementacion Aplicar un sistema de gestion integral de quejas y
del sistema de 30| reclamos (canales, monitoreo y planes de accion). + +
gestion de la Implementar un plan de certificacién para
fa(!/'dzg' 31 | colaboradores en gestion de calidad y gestién de
° riesgos.
Eg:'?itf)i%:aaddozr(:; 32 Defi_nilj y desarrollar el modelo de gestion documental.
gestion de 33 | Optimizar los procesos. + | + + +
calidad y gestién | 34 | Gestion para el desarrollo de automatizaciones.
de riesgos. 35 Definir metodologias para medir la disponibilidad de
Calidad * % de los canales y servicios.
satisfaccion del Alinear la normativa interna y externa de la
socio en la 36| cooperativa. ’ B O
atencion de 37 | Desarrollar procesos de mineria de datos para gestion
quejas 'y de la calidad y riesgos.
:e;la(rj:os. 3g | Instituir la unidad de prevencién y deteccién de
0
disponibilidad de Iraudes.
los servicios a
través de los . . ., .
diferentes 39 | Fortalecer el sistema de informacion gerencial.
canales de la
Cooperativa.
Oportunidad, * % de 40 Desarrollar un sistema de conocimiento y gestion de n n
accesibilidad e | transaccionalidad socios (SRS-CRM).
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innovacion de | a través de los 41 | Potenciar los canales de servicio al socio. +
servicios canales virtuales Fortalecer el servicio de crédito (metodologia, capital
* % de socios 42 social).
con cuentas Implementar la precalificacién de crédito en JaWeb,
Iact|vas Ll't”'zando 43 incluyendo requerimientos para socios del exterior. +
\?iﬁtSZIr:eases Ejecutar un p|E_lel de_ !Tlejora c0|_1t_inua de prg)ductos de
e % de socios 44 | ahorro (diversificacion dg servicios, atencidn a
con cuentas menores de edad, organizaciones).
activas 45 | Evaluar y potenciar los servicios con migrantes.
e % de 46 Definir un plan de_ e_xpansién de la Cooperativa en
satisfaccion de zonas con potencialidad.
los socios en el 47 Fortalecer los canales de comunicacién Institucional
uso de los para difusion de los servicios.
servicios 48 Realizar un plan de fortalecimiento y expansion del
. %_d_e g programa de crédito con acompafiamiento técnico.
participacion 49 | Gestionar la innovacién de servicios. +
g;‘aspéttaani;ones enel 50 Es’ta_blecer a_Iianzas con el sector de la EPS, sector
financiero en las EHBIEOR AoklEGos
zonas de 51 | Fortalecimiento integral tecnoldgico. +
influencia 52 Desar_rollar un _mo_delo de _g(_estién integral para el
¢ Captaciones trabajo en territorio: Servicios, Educoope, DIES.
Jardin Azuayo
(%)
* % de
participacion
colocaciones en
el sistema
financiero en las
zonas de 53 Conformar equipos de negociacion y relacionamiento
influencia con la SEPS y organismos de control.
¢ Colocaciones
Jardin Azuayo
(%)
e % de créditos
con
acompafnamiento
técnico
* % de 54 Definir poll'ticas para la absorciéon de cooperativas y
Sostenibilidad pgtrllmonlo establecer limites de_rlesgo. :
y eficiencia Técnico Implementar herramientas de colocaciones y
® % de tasa 55 | captaciones: Web empresarial, precalificacion en +
mora linea, apertura de cuentas en linea, etc.
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* % de cobertura

Realizar estudios econdmicos locales, alerta temprana

autosuficiencia

Educoope y Servicios

cartera en riesgo | 56 | de sobreendeudamiento y monitoreo del ciclo -
* % de eficiencia financiero.
gastos 57 Mantener la politica de capitalizacion total de
operacionales excedentes.
* % de margen 58 Fortalecer el sistema de gestion de cobranza
financiero prejudicial y judicial.
59 | Vigorizar la gestion de inversiones en activos fijos.
60 | Desarrollar un plan de fondeo de terceros.
e NUmero de Implementar una metodologia de fortalecimiento de
Organizaciones | 61 | la Economia Popular y Solidaria (creacion y
creadas y fortalecimiento).
Impulso a la autosuficientes 62 Fortalecer la estructu'ra y gestién de la Direccién de
Economia e NUmero de Impulso a la Economia Solidaria (DIES).
Solidaria: Organizaciones 63 | Ampliar alianzas estratégicas con entidades +
fortalecidas para relacionadas con la EPS.
conseguir 64 Generar articulacion y sinergia entre la DIES,

O Responsabilidad Primaria

+ Participacion Mayor / Participacion Menor

Procesos Tl vs Organizacion Tl

PR-TEC-01 | CONSTRUIR APLICACIONES / / + /
PR-TEC-02 | CONSTRUIR SOLUCIONES DE INFRAESTRUCTURA / + / +
PR-TEC-03 | IDENTIFICAR Y CONSTRUIR SOLUCIONES DE TELECOMUNICACIONES / + /
PR-TEC-04 | GESTIONAR LA ACEPTACION AL CAMBIO Y LA TRANSICION / / /
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PR-TEC-05 | GESTIONAR LOS ACUERDOS DE SERVICIO / 0 / / + +
PR-TEC-06 | GESTIONAR DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD / 0 + + + +
PR-TEC-07 | GESTIONAR LA CONFIGURACION / 0 / + + + +
PR-TEC-08 | GESTIONAR OPERACIONES DE TI 0 +
PR-TEC-09 | GESTIONAR INCIDENTES Y PETICIONES DE SERVICIOS 0 / + + /
PR-TEC-10 | GESTIONAR LOS PROBLEMAS / / o / / +
PR-TEC-11 | GESTIONAR SEGURIDAD INFORMATICA / / / | O / / + +
PR-TEC-12 | CONTROLAR ACCESOS A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 0 + + + /
PR-TEC-13 | GESTIONAR LOS CAMBIOS. / / 0 +
O Responsabilidad Primaria + Participacion Mayor / Participacién Menor
Estrategia vs Gestor Transaccional Inclusivo GTI
ENTIDAD TI1 E
OBJETIVO - INDICADOR - ESTRATEGIAS
1 | Estructurar y aplicar un plan de sucesion alineado al modelo de gestion y la cultura organizacional.
2 | Fortalecer las metodologias de reclutamiento y seleccién.
3 | Implementar mejoras en el sistema de compensacién e incentivos institucionales.
. ., 4 | Impulsar espacios de integracion.
Satisfaccidn del . L
® % Satisfaccion de TTHH . . ., .
talento humano 5 | Alinear permanentemente la estructura organizacional al modelo de gestion y cultura organizacional.
6 | Implementar y evaluar el sistema de salud y seguridad ocupacional.
7 | Desarrollar planes anuales de dimensionamiento de colaboradores y de incorporacion.
8 | Establecer mecanismos de sucesion para colaboradores.
* % de incremento en el 9 | Actualizar los programas de formacidn dirigidos a socios, jovenes y organizaciones.
nimero de socios con 10 | Implantar la gestidn del conocimiento en la Cooperativa (propuesta pedagdgica y constructivista)
Educacion Cooperativa P 9 P prop pedagogica y .
idad d e % de Directivos con 11 Elaborar participativamente e implementar el plan integral de formacion y capacitacion para socios,
gopgﬁg;z:_e e Educacién Cooperativa directivos y colaboradores.
cgoperati\io . °{0 Se Cgmpetencias de los 12 | Ejecutar programas de educomunicacion dirigidos a socios nuevos y socios con primer crédito.
Colaboradores - - — - -
e % de Socios nuevos 13 Mejorar el plan de induccidn para colaboradores y directivos nuevos y colaboradores con cargos
informados sobre NUEVOS.
cooperativismo 14 | Realizar programas de reinduccidn para directivos y colaboradores.
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* % de socios con primer 15 | Reforzar el acompafiamiento y evaluacién de los procesos de formacidn y capacitacion.
crédito informados sobre
cooperativismo 16 | Vigorizar el funcionamiento de la Comisién de Educoope Institucional y Comision de Educoope Local.
e # de experiencias — - — - - —
cooperativistas sistematizadas | 17 Institucionalizar el modelo comunicacional corazon-boca-oreja basado en una educomunicacion y
comunicacion solidaria.
18 | Fortalecer la gestion de educacion en las oficinas (Educadores Cooperativos).
19 | Desarrollar un plan comunicacional adaptado a las generaciones, pueblos y culturas.
20 Implementar sistemas de formacidn, induccién e informacién para desarrollar las capacidades de
directivos y colaboradores para un buen gobierno.
21 Incorporar a la Normativa el Cédigo de Buen Gobierno: rendicidon de cuentas en todas las instancias,
modelo de estructura de actas, etc.
22 | Socializar los sistemas de retribucidn de directivos y colaboradores, compras y contratos.
» Nivel de Valoracion de ; 7 — P — P
Fortalecimiento del Gobi c ti 23 Aplicar procesos de evaluacion de cumplimiento de politicas institucionales en los planes de auditoria +
ortalecimiento de obierno L.ooperativo interna segun disposiciones del Consejo de Administracion.
gobierno cooperativo | ¢ Grado de cumplimiento de - — -
las politicas 24 | Evaluar el riesgo estratégico de gobierno.
25 | Ampliar la delegacidn de responsabilidades directivas y administrativas.
26 | Promover alianzas: potenciar la incidencia de Jardin Azuayo en el sector Cooperativo.
27 | Fortalecer el gobierno cooperativo en su estructura, formacion y capacitacion.
28 | Desarrollar mecanismos de sucesion para directivos.
29 | Definir e implementar un sistema de gestion de la calidad con enfoque a riesgos.
e 9% de avance en la 30 | Aplicar un sistema de gestion integral de quejas y reclamos (canales, monitoreo y planes de accién).
implementacién del sistema de
gestion de la calidad. 31 | Implementar un plan de certificacién para colaboradores en gestién de calidad y gestién de riesgos.
* % de colaboradores
certificados en gestion de 32 | Definir y desarrollar el modelo de gestion documental.
calidad y gestion de riesgos. 33 | Optimi
. ) ,, > timizar los procesos.
Calidad * % de satisfaccion del socio P — P —
en la atencién de quejas y 34 | Gestion para el desarrollo de automatizaciones.
reclamos. . 35 | Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y servicios. +
* % de disponibilidad de los 36 | Al | . de la C -
servicios a través de los inear la normativa interna y externa de la Cooperativa. +
diferentes canales de la 37 | Desarrollar procesos de mineria de datos para gestion de la calidad y riesgos.
Cooperativa. 38 | Instituir la unidad de prevencién y deteccidn de fraudes.
39 | Fortalecer el sistema de informacion gerencial.
Oportunidad, ¢ % de transaccionalidad a 40 | Desarrollar un sistema de conocimiento y gestion de socios (SRS-CRM).
accesibilidad e través de los canales virtuales - . -
. i o - 41 | Potenciar los canales de servicio al socio. +
innovacion de * % de socios con cuentas
servicios activas utilizando los canales 42 | Fortalecer el servicio de crédito (metodologia, capital social).
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virtuales 43 Implementar la precalificacion de crédito en JaWeb, incluyendo requerimientos para socios del
* % de socios con cuentas exterior.
ac0t|vas ) B 44 | Elecutar un plan de mejora continua de productos de ahorro (diversificacion de servicios, atencién a
* % de satisfaccion de los menores de edad, organizaciones).
socios en el uso de los - — -
servicios 45 | Evaluar y potenciar los servicios con migrantes.
* % de participacion 46 | Definir un plan de expansién de la Cooperativa en zonas con potencialidad.
captaciones en el sistema - o P —
. - 47 | Fortalecer los canales de comunicacion Institucional para difusién de los servicios.
financiero en las zonas de
influencia ) 48 | Realizar un plan de fortalecimiento y expansién del programa de crédito con acompafiamiento técnico.
e Captaciones Jardin Azuayo
(%) g 49 | Gestionar la innovacién de servicios.
* % de participacion - o .
colocaciones en el sistema 50 | Establecer alianzas con el sector de la EPS, sector publico y privado.
financiero en las zonas de 51 | Fortalecimiento integral tecnoldgico.
|nfluenC|a_ , 52 | Desarrollar un modelo de gestion integral para el trabajo en territorio: Servicios, Educoope, DIES.
e Colocaciones Jardin Azuayo
(%)
e % de créditos con 53 | Conformar equipos de negociacion y relacionamiento con la SEPS y organismos de control.
acompafnamiento técnico
54 | Definir politicas para la absorcion de cooperativas y establecer limites de riesgo.
) o 55 Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web empresarial, precalificacion en linea,
. 2/0 de patrimonio Técnico apertura de cuentas en linea, etc.
* % de tasa mora Realizar estudios econdmicos locales, alerta temprana de sobreendeudamiento y monitoreo del ciclo
o * % de cobertura cartera en 56| .. -
Sostenibilidad y riesgo financiero.
eficiencia « % de eficiencia gastos 57 | Mantener la politica de capitalizacion total de excedentes.
operacionales 58 | Fortalecer el sistema de gestion de cobranza prejudicial y judicial.
* % de margen financiero . » - - - i,
59 | Vigorizar la gestién de inversiones en activos fijos.
60 | Desarrollar un plan de fondeo de terceros.
B o Implementar una metodologia de fortalecimiento de la Economia Popular y Solidaria (creacion y
¢ Nimero de Organizaciones |61 fortalecimiento).
Impulso a la creadas y autosuficientes = - = - —
pulso .|« NUmero de Organizaciones |62 | Fortalecer la estructura y gestion de la Direccion de Impulso a la Economia Solidaria (DIES).
Economia Solidaria: . ) - - . . - -
fortalecidas para conseguir 63 | Ampliar alianzas estratégicas con entidades relacionadas con la EPS.
ficienci . — - - .
autosuficiencia 64 | Generar articulacion y sinergia entre la DIES, Educoope y Servicios

O Responsabilidad Primaria

+ Participacién Mayor / Participacion Menor
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Organizacion Tl vs Gestor Transaccional Inclusivo GTI

ORGANIZACION TI

GTI

Gerente Tecnologia

Director de Aplicaciones

Director de Infraestructura

Director de Soporte

Seguridad Informatica

Responsable de Aplicaciones

Responsable de Calidad Informatica

Responsable de Centro de Datos

Responsable de Produccion

Responsable de Mesa de Servicios

Responsable de Telecomunicaciones

~|+ |+ [+ |+ |+ |+ |+ |+ |+|+]| GTI

Menor

O Responsabilidad Primaria + Participacion Mayor / Participacion

Procesos Tl vs Gestor Transaccional Inclusivo GTI

GTI B

PROCESOS TI ]
PR-TEC-01 |CONSTRUIR APLICACIONES +
PR-TEC-02 |CONSTRUIR SOLUCIONES DE INFRAESTRUCTURA +
PR-TEC-03 |IDENTIFICAR Y CONSTRUIR SOLUCIONES DE TELECOMUNICACIONES +
PR-TEC-04 |GESTIONAR LA ACEPTACION AL CAMBIO Y LA TRANSICION +
PR-TEC-05 |GESTIONAR LOS ACUERDOS DE SERVICIO +
PR-TEC-06 |GESTIONAR DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD +
PR-TEC-07 |GESTIONAR LA CONFIGURACION +
PR-TEC-08 |GESTIONAR OPERACIONES DE TI +
PR-TEC-09 |GESTIONAR INCIDENTES Y PETICIONES DE SERVICIOS +
PR-TEC-10 |GESTIONAR LOS PROBLEMAS +
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PR-TEC-11 |GESTIONAR SEGURIDAD INFORMATICA
PR-TEC-12 |[CONTROLAR ACCESOS A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PR-TEC-13 |GESTIONAR LOS CAMBIOS.
O Responsabilidad Primaria + Participacidon Mayor / Participacion Menor
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ANEXO 7 ENTREVISTAS

ENTREVISTA
Entrevistador: Hugo Gomez Espinoza Cadigo: Usuario 1
Entrevistado: Director de Infraestructura Fecha: 8/03/2022

3. Validacion de la Estrategias de KPIs

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
6. Aplicar procesos de 13. PR-TEC-01 CONSTRUIR 2. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 14. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 15. PR-TEC-03 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
7. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 16. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
8. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 17. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
9. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 18. PR-TEC-06 GESTIONAR
10. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 19. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 20. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 21. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
22. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
23. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
24. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

¢Estd de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacion entre
Estrategias, Organizacidn, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si Observaciones: Se considera la estrategia 1y 3 como una para los indicadores dado que ambos

No 0O

son por cumbplimiento normativo interno v externo. Ademas. se detalla los brocesos a cargo de

4. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPIs

ESTRATEGIAS
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Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.

FICHA 1
Estratégico
Tipo | Gestién O
Servicio O

Descripcion

Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de politicas
institucionales en los planes de auditoria interna segun disposiciones
del Consejo de Administracion.

Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Oportunidad / Problema

Conocer y medir si las soluciones de infraestructura cumplen las
normas impartidas por el CdA, organismos de control interno y
externo

Beneficio

Garantizar que la infraestructura tecnoldgica tenga estandares de
cumplimiento.

FICHA 2

Tipo

Estratégico
Gestion X]
Servicio O

Descripcion

Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y
servicios.

PR-TEC-06 GESTIONAR DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD

Oportunidad / Problema

Implementar la disponibilidad del servicio en la Infraestructura
Tecnolégico en base al SLA.

Beneficio

Conocer el porcentaje de disponibilidad de la infraestructura
tecnoldgica del servicio.

FICHA 3

Tipo

Estratégico
X
Servicio O

Gestion

Descripcion

Potenciar los canales de servicio al socio.

PR-TEC-06 GESTIONAR DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD

Oportunidad / Problema

Garantizar la continuidad y rendimiento de los servicios

Beneficio

Supervisar y dimensionar las capacidades requeridas en memoria
procesamiento y almacenamiento.

FICHA 4
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Tipo

Estratégico X
Gestion
Servicio O

Descripcion

Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web
empresarial, precalificacidn en linea, apertura de cuentas en linea,
etc.

PR-TEC-02 CONSTRUIR SOLUCIONES DE INFRAESTRUCTURA

Oportunidad / Problema

Garantizar que la infraestructura esta lista para los servicios

Beneficio

Supervisar que la infraestructura cumplo los requisitos técnicos de los
servicios

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién de Tl analizando productividad y eficiencia.

Tipo

FICHA 5
Estratégico (1
Gestion
Servicio O

Descripcion

PR-TEC-04 GESTIONAR LA ACEPTACION AL CAMBIO Y LA TRANSICION

Oportunidad / Problema

Conocer los cambios, incidencias y reinicios del servicio

Beneficio

Supervisar que la estabilidad y el versionamiento de los servicios

SERVICIO

Mejora continua, desempeno, satisfaccion y seguridad del servicio Gestor Transaccional

Inclusivo

FICHA 6

Tipo

Estratégico [
Gestion O
Servicio

Descripcion

Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema

Monitorear el crecimiento de transacciones del servicio en el tiempo

Beneficio

Prevenir la degradacion del servicio y responder de manera
preventiva.

Entrevistado

Entrevistador

X

Director de Infraestructura

Hugo Gémez Espinoza
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ENTREVISTA
Entrevistador: Hugo Gomez Espinoza Cadigo: Usuario 2
Entrevistado: Director de Aplicaciones Fecha: 8/03/2022

5. Validacion de la Estrategias de KPIs

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
11. Aplicar procesos de 25. PR-TEC-01 CONSTRUIR 3. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 26. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 27. PR-TEC-03 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
12. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 28. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
13. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 29. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
14. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 30. PR-TEC-06 GESTIONAR
15. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 31. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 32. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 33. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
34. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
35. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
36. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

¢Esta de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacion entre
Estrategias, Organizacidn, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si Observaciones: Se considera la estrategia 1y 3 como una para los indicadores dado que ambos

No 0O

son por cumplimiento normativo interno v externo. Ademas. se detalla los brocesos a cargo de

6. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPIs
ESTRATEGIAS

Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.
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FICHA 1
Estratégico
Tipo | Gestién O
Servicio O

Descripcion

Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de politicas
institucionales en los planes de auditoria interna segun disposiciones
del Consejo de Administracién.

Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Oportunidad / Problema

Conocer y medir si las soluciones de aplicaciones cumplen las normas
impartidas por el CdA, organismos de control interno y externo

Beneficio

Garantizar que la aplicacidn tecnoldgica tenga estandares de
cumplimiento.

FICHA 2

Tipo

Estratégico
Gestion X]
Servicio O

Descripcion

Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web
empresarial, precalificacidn en linea, apertura de cuentas en linea,
etc.

PR-TEC-01 CONSTRUIR APLICACIONES

Oportunidad / Problema

Servicios sin caracteristicas técnicas necesarias para su
implementacion

Beneficio

Supervisar que la aplicacidn cuente con las caracteristicas técnicas
para su implementacion.

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién de Tl analizando productividad y eficiencia.

FICHA 3
Estratégico []
Tipo | Gestién X
Servicio O

Descripcion

PR-TEC-01 CONSTRUIR APLICACIONES

Oportunidad / Problema

Retrasos en los proyectos e incumplimiento de cronogramas

Beneficio

Mejorar en la planificacion y el cumplimiento de tiempos

SERVICIO

Mejora continua, desempeno, satisfaccion y seguridad del servicio Gestor Transaccional

Inclusivo

Hugo Orlando Gémez Espinoza
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No aporta al servicio que esta en produccion.

Entrevistado Entrevistador
X X
Director de Infraestructura Hugo Gomez Espinoza
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ENTREVISTA
Entrevistador: Hugo Gomez Espinoza Cadigo: Usuario 3
Entrevistado: Director de Soporte Fecha: 8/03/2022

7. Validacion de la Estrategias de KPIs

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
16. Aplicar procesos de 37. PR-TEC-01 CONSTRUIR 4. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 38. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 39. PR-TEC-03 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
17. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 40. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
18. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 41. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
19. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 42. PR-TEC-06 GESTIONAR
20. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 43. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 44. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 45. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
46. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
47. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
48. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

¢Estd de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacién entre
Estrategias, Organizacién, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si
No 0O

Observaciones: Se considera la estrategia 1 y 3 como una para los indicadores dado que ambos

son por cumplimiento normativo interno v externo. Ademas. se detalla los brocesos a cargo de

8. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPIs

ESTRATEGIAS

Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.
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Tipo

FICHA 1
Estratégico
Gestion O
Servicio O

Descripcion

Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de politicas
institucionales en los planes de auditoria interna segun disposiciones
del Consejo de Administracién.

Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Oportunidad / Problema

Conocer y medir la disponibilidad y la estabilidad de los servicios que
cumplen las normas impartidas por el CdA, organismos de control
interno y externo

Beneficio

Garantizar que el tiempo de respuesta bajo estdndares de
cumplimiento.

FICHA 2

Tipo

Estratégico
Gestidn X]

Servicio O

Descripcion

Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y
servicios.

PR-TEC-09 GESTIONAR INCIDENTES Y PETICIONES DE SERVICIOS
PR-TEC-10 GESTIONAR LOS PROBLEMAS
PR-TEC-05 GESTIONAR LOS ACUERDOS DE SERVICIO

Oportunidad / Problema

Conocer la disponibilidad y las incidencias del servicio.

Gestionar la solucién de los incidentes y problemas presentados en el

Beneficio ..
servicio.
FICHA 3
Estratégico X
Tipo | Gestidn
Servicio O

Descripcion

Potenciar los canales de servicio al socio.

PR-TEC-03 IDENTIFICAR Y CONSTRUIR SOLUCIONES DE
TELECOMUNICACIONES
PR-TEC-08 GESTIONAR OPERACIONES DE Tl

Oportunidad / Problema

Cubrir la necesidad técnica establecida en el servicio.

Beneficio

Incrementar la satisfaccion del usuario.

FICHA 4
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Tipo

Estratégico X
Gestion
Servicio O

Descripcion

Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web
empresarial, precalificacidn en linea, apertura de cuentas en linea,
etc.

PR-TEC-07 GESTIONAR LA CONFIGURACION

Oportunidad / Problema

Las configuraciones faciliten la usabilidad del servicio

Beneficio

Mejorar la experiencia de usuario.

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién de Tl analizando productividad y eficiencia.

FICHA 5

Tipo

Estratégico (1
Gestion X]
Servicio O

Descripcion

PR-TEC-03 IDENTIFICAR'Y CONSTRUIR SOLUCIONES DE
TELECOMUNICACIONES
PR-TEC-07 GESTIONAR LA CONFIGURACION

Oportunidad / Problema

Conocer las incidencias generadas en la implementacién del servicio
tanto por configuracién como la arquitectura de telecomunicaciones.

Beneficio

Supervisar la efectividad de la implementacion

SERVICIO

Mejora continua, desempenfo, satisfaccion y seguridad del servicio Gestor Transaccional

Inclusivo

Tipo

FICHA 6
Estratégico [
Gestion O
Servicio X

Descripcion

Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema

Monitorear el crecimiento de transacciones del servicio en el tiempo

Beneficio

Prevenir la degradacion del servicio y responder de manera
preventiva.

FICHA 7

Tipo | Estratégico [
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Gestion O
Servicio

Descripcion

Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema

Conocer el mapa de los puntos de atencidn del servicio

Beneficio

Gestionar de manera adecuada el soporte de cada equipo.

Entrevistado

Entrevistador

X

Director de Soporte

Hugo Gomez Espinoza
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ENTREVISTA
Entrevistador: Hugo Gomez Espinoza Cadigo: Usuario 4
Entrevistado: Especialista de Seguridad Informatica Fecha: 8/03/2022

9. Validacion de la Estrategias de KPIs

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
21. Aplicar procesos de 49. PR-TEC-01 CONSTRUIR 5. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 50. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 51. PR-TEC-0O3 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
22. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 52. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
23. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 53. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
24. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 54. PR-TEC-06 GESTIONAR
25. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 55. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 56. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 57. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
58. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
59. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
60. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

¢Estd de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacién entre
Estrategias, Organizacidn, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si
No 0O

Observaciones: Se considera la estrategia 1 y 3 como una para los indicadores dado que ambos

son por cumplimiento normativo interno v externo. Ademas. se detalla los procesos v las

10.LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPlIs

ESTRATEGIAS

Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.
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FICHA 1

Estratégico

Tipo | Gestién O

Servicio O

Aplicar procesos de evaluacion de cumplimiento de politicas
institucionales en los planes de auditoria interna segun disposiciones
Descripcion | del Consejo de Administracion.

Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Conocer y medir si las soluciones tecnoldgicas cumplen las normas
impartidas por el CdA, organismos de control interno y externo
Garantizar que los servicios tecnolégicos tengan estandares de
cumplimiento.

Oportunidad / Problema

Beneficio

FICHA 2

Estratégico X

Tipo | Gestion X]

Servicio O

Implementar herramientas de colocaciones y captaciones: Web
empresarial, precalificacion en linea, apertura de cuentas en linea,
Descripcion | etc.

PR-TEC-11 GESTIONAR SEGURIDAD INFORMATICA
Oportunidad / Problema | Garantizar el aseguramiento de los servicios implementados

Supervisar la seguridad de los servicios para minimizar el riesgo de

Beneficio . o
ataques cibernéticos.

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién de Tl analizando productividad y eficiencia.

FICHA 3
Estratégico [
Tipo | Gestidn
Servicio O
Descripcion | PR-TEC-11 GESTIONAR SEGURIDAD INFORMATICA

Oportunidad / Problema | Conocer el cumplimiento de Pentesting de los servicios

Beneficio | Minimizar que los servicios tecnolégicos sufran un ciberataque

SERVICIO

Mejora continua, desempenfo, satisfaccion y seguridad del servicio Gestor Transaccional
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Inclusivo

FICHA 4

Tipo

Estratégico (1
Gestion O
Servicio X]

Descripcion

Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema

Conocer las incidencias de seguridad informatica del servicio.

Beneficio

Minimizar el riesgo de explotacién de vulnerabilidades.

Entrevistado

Entrevistador

X

Especialista de Seguridad Informatica Hugo Gomez Espinoza

Hugo Orlando Gémez Espinoza
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ENTREVISTA
Entrevistador: Hugo Gomez Espinoza Cadigo: Usuario 5
Entrevistado: Gerencia de Tecnologia Fecha: 8/03/2022

11. Validacion de la Estrategias de KPls

Estrategia de KPI
Estratégicos Gestion Servicio
26. Aplicar procesos de 61. PR-TEC-01 CONSTRUIR 6. Gestor
evaluacion de cumplimiento APLICACIONES Transaccional
de politicas institucionales en 62. PR-TEC-02 CONSTRUIR Inclusivo
los planes de auditoria SOLUCIONES DE
interna segun disposiciones INFRAESTRUCTURA
del Consejo de 63. PR-TEC-0O3 IDENTIFICARY
Administracion. CONSTRUIR SOLUCIONES DE
27. Definir metodologias para TELECOMUNICACIONES
medir la disponibilidad de los 64. PR-TEC-04 GESTIONAR LA
canales y servicios. ACEPTACION AL CAMBIO Y LA
28. Alinear la normativa interna TRANSICION
y externa de la Cooperativa. 65. PR-TEC-05 GESTIONAR LOS
29. Potenciar los canales de ACUERDOS DE SERVICIO
servicio al socio. 66. PR-TEC-06 GESTIONAR
30. Implementar herramientas DISPONIBILIDAD Y CAPACIDAD
de colocaciones y 67. PR-TEC-07 GESTIONAR LA
captaciones: Web CONFIGURACION
empresarial, precalificacion 68. PR-TEC-08 GESTIONAR
en linea, apertura de cuentas OPERACIONES DE TI
en linea, etc. 69. PR-TEC-09 GESTIONAR
INCIDENTES Y PETICIONES DE
SERVICIOS
70. PR-TEC-10 GESTIONAR LOS
PROBLEMAS
71. PR-TEC-11 GESTIONAR
SEGURIDAD INFORMATICA
72. PR-TEC-13 GESTIONAR LOS
CAMBIOS.

¢Estd de acuerdo con la informacién presentada para los KPIs en base a las matrices de relacién entre
Estrategias, Organizacién, Procesos y Entidad en base al alcance del proyecto?

Si
No 0O

Observaciones: Se considera la estrategia 1 y 3 como una para los indicadores dado que ambos

son por cumbplimiento normativo interno v externo. Ademas. se detalla las estrategias aue

12.LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PARA KPIs

ESTRATEGIAS

Aporte a los objetivos estratégicos institucionales en el Plan Estratégico.
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FICHA 1
Estratégico
Tipo | Gestién O
Servicio O

Descripcion

Aplicar procesos de evaluacién de cumplimiento de politicas
institucionales en los planes de auditoria interna segun disposiciones
del Consejo de Administracién.

Alinear la normativa interna y externa de la Cooperativa.

Oportunidad / Problema

Conocer y medir si las soluciones tecnoldgicas cumplen las normas
impartidas por el CdA, organismos de control interno y externo

Beneficio

Garantizar que los servicios tecnolégicos tengan estandares de
cumplimiento.

FICHA 2

Tipo

Estratégico
O
O

Gestion
Servicio

Descripcion

Definir metodologias para medir la disponibilidad de los canales y
servicios.

Oportunidad / Problema

Implementar la disponibilidad del servicio Tecnoldgico en base al SLA.

Beneficio

Conocer el porcentaje de disponibilidad tecnolégica del servicio.

FICHA 3

Tipo

Estratégico
Gestion O
Servicio O

Descripcion

Potenciar los canales de servicio al socio.

Oportunidad / Problema

Garantizar la continuidad y rendimiento de los servicios tecnolégicos.

Supervisar y dimensionar las capacidades requeridas en memoria

Beneficio . .
procesamiento y almacenamiento.

INDICADORES GESTION

Procesos para controlar la operacién de Tl analizando productividad y eficiencia.

Los indicadores son presentados por las direcciones y se acoge a lo definido por cada director.

SERVICIO

Mejora continua, desempenfo, satisfaccion y seguridad del servicio Gestor Transaccional
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Inclusivo

FICHA 4

Estratégico [
Tipo | Gestién O
Servicio

Descripcion | Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema [ Monitorear el crecimiento de transacciones del servicio en el tiempo

Prevenir la degradacion del servicio y responder de manera

Beneficio .
preventiva.

FICHA S5
Estratégico (1
Tipo | Gestién O
Servicio X]

Descripcion | Gestor Transaccional Inclusivo

Oportunidad / Problema | Conocer el mapa de los puntos de atencién del servicio

Beneficio | Gestionar de manera adecuada el soporte de cada equipo.

Entrevistado Entrevistador
X X
Gerente de Tecnologia Hugo Gémez Espinoza
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ANEXO 8 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

ID 1 2 3 4 5 6
. . Especialista de . .
. Director de Director de . Gerente de Director de Director de
Selecciona tu cargo Seguridad , .
Soporte Infraestructura L. Tecnologia Aplicaciones Soporte
Informatica
La me.todo.logla pro’pt.xesta me !1a 5 4 5 4 5 5
parecido simple y facil de seguir.
Dle -manera general, la metodologia es 5 4 5 4 5 5
facil de entender
Las fases definidas para ejecutar la
metodologia son claros y faciles de 5 4 4 4 5 5
entender
La metodologia es facil de aprender. 5 4 5 5 5 5
Pienso que'serla facil implementar la 4 4 4 4 5 5
metodologia
Creo que esta metodologia reduciria
el t{etnpo y-esfuerzo requerldaBara 5 3 5 4 4 5
definir un Sistema de Informacion
Gerencial
De manera'genera.l, considero que la 5 3 5 4 5 5
metodologia es util
Pienso que la metodologia es util
para definir un Sistema de 5 4 5 4 5 5
Informacion Gerencial.
Pienso que utilizar metodologia
facilita la implementacion de un 5 4 5 4 4 5
Sistema de Informacion Gerencial
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El uso de esta metodologia mejora mi

apliquen filtros

rendimiento en la implementacion de 5 4 5 4 4 5
un Sistema de Informacidn Gerencial.
De manera general, pienso que esta
metodologia brinda una manera

, B . 5 3 5 4 4 5
eficaz para implementar un Sistema
de Informacion Gerencial.
Si tuviera que utilizar una
metodologia para implementar un
Sistema de Informacion Gerencial en 5 3 5 5 5 5
el futuro, tendria en cuenta esta
metodologia
Creo que sefrla facil usar esta 5 4 4 4 5 5
metodologia
Si recomendaria el uso de esta
metodologia para la implementacion

LI A= 5 4 5 4 5 5
de un Sistema de Informacién
Gerencial.
Socializacién del

. . , uso, sin embargo, ,
éTiene alguna sugerencia de como <e bodria g Habrd que usarla
hacer que esta metodologia sea mas | Ninguna Ninguna P . para determinar | Ninguna No, ya es facil

‘- trabajar en que .
facil de usar? . mejora
los usuarios
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¢éCudles son las razones por las que
tiene o no la intencién de usar esta
metodologia en un futuro?

Tengo la
intencién de
utilizar esta
metodologia, la
informacidn
planteada a nivel
estratégicoy de
gestidn nos
permite tener
clarola
efectividad de
nuestros
servicios y de la
infraestructura
tecnoldgica e
implementacion
de servicios. Esto
me permite
tomar acciény
establecer
actividades para
mejorar los
indicadores sin
cumplimiento.

Esta enfocada en
los objetivos
estratégicos y
hace una relacién
con los procesos
institucionales

Usaria esta
metodologia por
la rapidez para
obtener métricas
y tomar
decisiones

Es necesario
disponer de un
CMI

Para definir los
indicadores

Por concretay
practica. Se
puede aplicar
para lograr
mayor detalle
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