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Resumen

El sistema de informacidon gerencial suministra informacion de gran importancia para las
organizaciones, representando una necesidad basica para la toma de decisiones empresariales. El
objetivo del presente articulo es proponer una metodologia de implementacion de un sistema de
informacion 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 informacién tedrica de libros, tesis doctorales, articulos cientificos y del plan
estratégico de la Cooperativa; luego, para el disefio del sistema y definicion de los indicadores
clave de rendimiento (KPIs), se aplicaron entrevistas al equipo representado por cinco cargos:
Director de Infraestructura, Director de Aplicaciones, Seguridad Informatica, Director de Soporte
y Gerente de Tecnologia; por ultimo, para la evaluacion de la implementacion de la metodologia
propuesta, se utilizé una 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 participaron
en el proyecto. Los resultados muestran que las fases de la metodologia propuesta son:
planificacion, especificacion, prototipo, integracion y soporte; siendo la primera etapa la méas
importante porque se definen las directrices del alcance para la pertinencia de cada indicador clave
de rendimiento (KPIs); concluyéndose que, la metodologia de implementacion del sistema de
informacion gerencial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es percibida como
facil de usar y util, existiendo la intencion de ser usada en el futuro; ademas, su razon de uso es la
definicion de indicadores clave de rendimiento.

Palabras clave: sistema de informacion gerencial; tecnologias de la informacion; metodologias de
implementacion de sistemas; gestor transaccional inclusivo; Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo.

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
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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 (KPIs); 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.

Resumo

O sistema de informacdo gerencial fornece informacbes de grande importancia para as
organizacg0es, representando uma necessidade basica para a tomada de decisdao empresarial. O
objetivo deste artigo é propor uma metodologia para a implementacao de um sistema de informacao
gerencial para o gerente transacional inclusivo da Cooperativa de Poupanca e Crédito Jardin
Azuayo. Trata-se de um estudo de campo descritivo, com abordagem quantitativa, que,
inicialmente, utiliza informac6es teoricas de livros, teses de doutorado, artigos cientificos e o plano
estratégico da Cooperativa; em seguida, para o desenho do sistema e definicdo dos indicadores
chave de desempenho (KPIs), foram aplicadas entrevistas com a equipe representada por cinco
cargos: Diretor de Infraestrutura, Diretor de Aplicativos, Seguranca da Informacdo, Diretor de
Suporte e Gerente de Tecnologia; por ultimo, para la evaluacion de la implementacién de la
metodologia propuesta, se utilizd una 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 participaron en o projeto. Os resultados mostram que as fases da metodologia proposta
sdo: planejamento, especificacdo, prototipo, integracdo e suporte; A primeira etapa € a mais

importante porgue as diretrizes de escopo para a relevancia de cada indicador chave de desempenho
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(KPIs) sdo definidas; concluindo que a metodologia de implementacdo do sistema de informacéo
de gestdo na Cooperativa de Poupanca e Crédito Jardin Azuayo € percebida como facil de usar e
atil, com a intencdo de ser utilizada no futuro; além disso, seu motivo de uso € a definicdo de
indicadores-chave de desempenho.

Palavras-chave: sistema de informacé&o gerencial; tecnologias da informacdo; metodologias de
implementacdo de sistemas; gerente transacional inclusivo; Cooperativa de Poupanca e Crédito

Jardim Azuayo.

Introduccién

En la actualidad, es cada vez mayor la cantidad de organizaciones que depositan su confianza en
sistemas de informacidn, para el manejo de sus operaciones y transacciones diarias, para competir
en el mercado y para interactuar tanto con sus proveedores como con sus clientes. En el contexto
empresarial, los sistemas de informacion cumplen los mismos objetivos que cualquier otro sistema,
a saber, entradas, almacenamiento de datos, y salidas en forma de reportes e instrumentos de
resumen de datos. No obstante, en la era actual de transformacidn digital, la utilizacién de sistemas
de informacion vinculados con la gerencia, cumplen un papel ain méas importante en el logro de la
integracidn tecnoldgica de todos y cada uno de los procesos administrativos que conllevan a una
toma de decisiones rapida y acertada (Schwertner, 2017; Slavova, 2016; Berman, 2012).

De acuerdo con Vega (2010) el sistema de informacion gerencial es una coleccion de sistemas de
informacion que interacttan entre si y suministran informacion, no solo para las necesidades de las
operaciones, sino también para la administracion. Como complemento, Ramirez y Vega (2015),
mencionan que el objetivo primordial de los sistemas de informacion gerenciales es solventar
problemas de la gerencia, apoyandose en un conjunto de procedimientos, técnicas, tecnologias y
sistemas, que conforman una importante herramienta de analisis operacional dentro de la
organizacion. Los sistemas de informacidn gerenciales conforman un conjunto de metodologias de
gestion y almacenamiento de informacion, vinculados normalmente a la automatizacion de
procesos que contribuyen a una toma de decisiones facil, rapida, inmediata y congruente.

Uno de los elementos que les permiten a los sistemas de informacion gerenciales cumplir de forma
eficaz sus funciones, es la disponibilidad oportuna de la informacion, esta es la razén por la que a
pesar que el sistema podia ser establecido sin los debidos procesamientos, hoy en dia, por la gran

complejidad de las interrelaciones existentes entre las organizaciones, procesos, transacciones,
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empleados y clientes, es imperativo el uso de tecnologias que permita a la organizacion reaccionar
de forma eficiente con su entorno. Por lo tanto, para que la actuacién de un sistema de informacion
gerencial sea predominante en el mercado, debe contarse con un centro de datos con estructuras
complejas de almacenamiento, pues, la informacion que resulta de la relacion de una organizacion
con su entorno es fundamental para subsistir (Ramirez y Vega, 2015).

Lo que hace que el tema de sistemas de informacion gerencial sea interesante e importante en los
negocios de la era actual, es el cambio tecnolégico permanente, el uso que se le da
administrativamente al sistema, el tipo de modelo de negocio, y el impacto que tiene en el éxito de
la organizacién. Hoy dia, los sistemas de informacion representan una de las bases fundamentales
para realizar negocios y, definitivamente, las empresas exitosas son aquellas que aprenden a usar
los sistemas y adaptarse a las nuevas tecnologias. A muchas de estas se les dificulta el logro de los
objetivos de negocios estratégicos y, por ende, su supervivencia en el mercado, sin el uso de las
tecnologias de la informacion; por lo tanto, las empresas deben utilizar sistemas de informacion
para lograr la excelencia operacional; la creacion de nuevos productos, servicios y modelos de
negocios; la familiaridad con el cliente y los proveedores; la toma de decisiones renovada; las
ventajas competitivas, y su supervivencia (Laudon & Laudon, 2016).

En la actualidad, existe una amplia variedad de metodologias para la implementacién de sistemas
de informacion gerenciales, 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 mision y vison de
las organizaciones. En especial, empresas de ahorro y crédito que involucran volimenes de
transacciones grandes que tienen que ver con depositos, retiros y recaudaciones de dinero,
requieren adaptar una metodologia de implementacién de un sistema de informacidn 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 informacion (Cooperativa de Ahorro 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 operacion y administracion de la

gestion tecnoldgica de cada servicio, con el objetivo de mejorar el proceso de toma de decisiones.
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Para empresas con grandes volimenes de transacciones y con sedes en diferentes partes
geograficas, es necesario que la construccion de sistemas de informacion sea adecuada y segura, y
que vaya acompafiada de soluciones bien estructuradas, homogeéneas, probadas y validadas. Este
es un rol importante que juegan los patrones de seguridad, que permiten a los desarrolladores e
ingenieros de seguridad, disefiar e implementar sistemas de informacion seguros y homogéneos
(Ortiz, 2015).

No obstante, uno de los grandes problemas actuales de crear e implementar sistemas eficaces y
seguros es que no existe una metodologia cientifica estdndar que abarque todos los requisitos
necesarios para ello y que se adapte a cualquier modelo de negocio y estructura organizacional, asi
como, gque haya sido probada y validada con éxito en empresas reales como cooperativas de ahorro
y crédito. Por ese motivo, el presente articulo propone una metodologia para la implementacion de
un sistema de informacion 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.

Este estudio recalca la necesidad de contar con un sistema de informacion gerencial para el area 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 llevara a
cabo en 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.

Con respecto a lo anterior, ya hay estudios relacionados con metodologias de seleccion de
indicadores para el sistema de informacion Gerencial. Entre las metodologias para el disefio del
sistema de cuadro de mando integral (Dashboards) se encuentran: Metodologia para el éxito de la
empresa Noetix descrita por Orts (2004); Metodologias agiles con implementacion de dashboard
de inteligencia de negocios de Edis (2016); VROps una metodologia para crear dashboards de
Jusko (2017); y Propuesta de metodologia para el disefio de dashboard por Cérdova (2021). Basado
en ello, el presente estudio considera las ventajas y desventajas de cada una de estas metodologias,
rescatando los aspectos méas importantes y acordes a la cooperativa, para construir la metodologia

propuesta.
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Metodologia

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque argumenta, desde el punto de vista
estadistico, si la metodologia propuesta de implementacién del sistema de informacion basada en
indicadores clave de rendimiento, es facil de usar, util, y si existe la intencién de uso de la
metodologia en el futuro. Se trata de una investigacion de tipo descriptiva, de campo, que utiliza
inicialmente informacion teérica de libros, tesis doctorales, articulos cientificos y del plan
estratégico de la Cooperativa. Luego, para el disefio del sistema y definicion de la propuesta de los
KPIs, se aplican entrevistas al equipo representado por cinco cargos: Director de Infraestructura,
Director de Aplicaciones, Seguridad Informatica, Director de Soporte y Gerente de Tecnologia.
Por otro lado, para la evaluacion de la implementacion de la metodologia propuesta, se realizé un
disefio de encuesta tipo Likert basada en el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM, por sus
siglas en inglés) propuesto por Davis (1985), la cual se aplicé a todo el equipo que particip6 en el
proyecto, siendo seis personas en total. Las respuestas obtenidas fueron agrupadas de acuerdo a
tres variables definidas: factibilidad de uso percibida, utilidad percibida e intencién de uso, y
analizadas a través de tablas y graficos.

Los sistemas de informacion desde una perspectiva técnica y empresarial

Técnicamente, un sistema de informacion recopila, almacena y disgrega la informacion que
proviene del entorno empresarial y de sus operaciones internas, con el fin de apoyar las funciones
organizacionales y el proceso de toma de decisiones, asi como, la coordinacion, la comunicacion,
el anélisis, el control y la visualizacién. Una caracteristica importante de los sistemas de
informacion, es que transforman los datos en informacién de utilidad, mediante tres actividades
esenciales, a saber, entrada, procesamiento y salida (Laudon y Laudon, 2016).

Por otra parte, desde una perspectiva empresarial o de negocios, el sistema de informacion provee
soluciones a problemas o desafios a los que se enfrentan las organizaciones hoy dia; ademas,
constituye una combinacion de elementos de administracidn, organizacion y tecnologia. Su
dimensién gerencial envuelve aspectos como estrategias, liderazgo y comportamiento gerencial;
por su parte, la dimension de tecnologia abarca el hardware y software de computadora, la
tecnologia de almacenamiento de datos y la tecnologia de redes y telecomunicaciones. Por ultimo,
la dimensidn organizacional envuelve aspectos de jerarquia organizacional, procesos de negocios,

especialidades funcionales, cultura y grupos de interés politico (Laudon y Laudon, 2016).
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De modo que, segun lo expuesto por Laudon y Laudon (2016), desde una perspectiva de negocios,
los sistemas de informacién representan una herramienta importante para generar valor a la
empresa u organizacion; pues permiten que la empresa incremente sus ingresos o disminuya sus
costos, al proporcionar informacion util que ayuda a los gerentes y directivos a tomar las mejores
decisiones, o al menos las mas adecuadas para el avance en la ejecuciéon de los procesos de
negocios.

Las empresas de negocios cuentan con sistemas para suministrar soporte a los diferentes niveles de
administracion; uno de estos es el sistema de procesamiento de transacciones, que permite Ilevar
el registro de todas y cada una de las actividades y transacciones basicas de la organizacion, tales
como: compras, ventas, depositos, pagos, ndminas, créditos y financiamiento, inventarios, entre
otras. En pocas palabras, un sistema de procesamiento de transacciones, es un sistema
computarizado que efectlia y registra las transacciones diarias y recurrentes que se dan dentro de
los negocios; y cuya informacion resultante es necesaria para los gerentes operacionales (Laudon
y Laudon, 2016).

Los sistemas de informacion en ambientes transaccionales o sistemas de procesamiento de
transacciones, tienen como propdsito el procesamiento de volimenes grades de datos desde
subsistemas de cada area funcional, como produccidn, recursos humanos, mercadeo, finanzas,
entre otras, a través de la validacion de informes encauzados al nivel operativo de la organizacion.
Ademas, el procesamiento automatizado de datos voluminosos permite ahorros en recursos y
tiempo y es la primera opcion tecnoldgica como sistema de informacion moderno en las empresas.
Una de las ventajas de los sistemas de informacion gerenciales basados en las tecnologias de
informacion y comunicacion, es que representan una innovadora forma de organizacion
administrativa que cambia su estructura y remodela procesos de negocio (Mosquera, et al, 2001).

Metodologias para la implementacion de un sistema de informacion gerencial

Antes de dar inicio a la implementacion de un sistema de informacién, es necesario un proceso de
sensibilizacion con cada uno de los colaboradores que forman parte de la organizacion, debido a
que la participacion del usuario es un factor clave para evitar riesgos durante el proceso de
implementacion (Ju, et al, 2016). Por lo tanto, el proceso de implementacion demanda
conocimientos en areas como: gerencia de proyectos, redisefio de procesos, tecnologias,

innovacion, gestion del cambio y resistencia al cambio.
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En concordancia con lo anterior, Riascos y Arias (2016) explican que la implementacion de un
sistema de informacion de ultima tecnologia trae consigo la exigencia de un grado amplio de
conocimientos en algunas areas, pero principalmente en la de tecnologia; por lo que el personal
tendré la necesidad de actualizar sus conocimientos en proyectos tecnolégicos, bases de datos,
lenguajes de programacién, entre otros; todo lo cual resulta positivo para la organizaciéon. Lo
mismo sucedera en otras areas de la organizacion que haran uso del sistema.
El siguiente paso importante para la implementacion de un sistema de informacion gerencial, es
tener conocimiento de los objetivos estratégicos, estructura organizacional, reas que componen a
la organizacién y servicios que presta, para poder escoger la metodologia mas acorde a sus
necesidades; la cual define las actividades llevadas a cabo para el desarrollo y puesta en marcha
del sistema de informacién. Algunas de las metodologias para la implementacion de sistemas de
informacion basadas en la definicion de indicadores clave de rendimiento y ajustadas a los
objetivos estratégicos institucionales se exponen a continuacion:
e 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 explicados por Orts, 2004, éstos son: la planificacion, la recopilacién
de requisitos, el disefio, construccion y validacion, el despliegue, y el mantenimiento; cada
uno de los cuales seré brevemente explicado a continuacion.
El primer paso es la planificacion, donde se definen los usuarios del sistema, los objetivos del
sistema, el alcance, el cronograma, el presupuesto e indicadores estratégicos KPIs; recopilacion de
requisitos, en la que se realizan entrevistas con todos los interesados para determinar sus
necesidades y expectativas del cuadro de mando de control, ademas se exploran opciones de la
representacion grafica y se define los tipos de datos para los KPIs considerando las relaciones entre
los indicadores KPIs, para luego construir un prototipo; disefio, en este paso 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 informacion y el detalle de la informacion.
En el cuarto paso, construccién y validacion, se pasa del disefio en papel a 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. Como quinto
paso se encuentra el despliegue para el uso de la aplicacion por parte de los usuarios mediante un

enlace seguro y en la red privada o publica definida en la necesidad del sistema de informacion
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gerencial; y, por ultimo, la sexta etapa es el mantenimiento, la cual permite mantener el sistema
actualizado y una respectiva retroalimentacion que conlleva a la realizacion de ajustes para que el
Sistema de Informacion Gerencial mediante el cuadro de mando integral aporte en la toma de
decisiones.
e Metodologias agiles con implementacion de dashboard de inteligencia de negocios:
Se basa en metodologias agiles a través de Scrum, la cual trabaja mediante Sprints para
realizar la planificacion y la implementacion de un dashboard. Los Sprints son pequefios
entregables del proyecto con el enfoque de acelerar el desarrollo mediante prototipos y
retroalimentacion oportuna de los usuarios del sistema. Esta metodologia propone seis
fases: planear el sprint, taller de disefio, prototipado, pruebas, implementacion, y Sprints
especiales explicadas por Edis (2016).
En la planeacion del sprint, se define el tiempo del proyecto, la cantidad de entregas, el equipo
Scrum con las responsabilidades y la respectiva logistica de lugar, hora y materiales para el disefio
del cuadro de mando integral. En la segunda fase, taller de disefio, 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 validacion. El Prototipado es la
tercera fase, donde se procede a generar el prototipado simple pero funcional en el entorno de
desarrollo por parte del equipo Scrum; Se retne el equipo scrum con el Product Owner para recibir
una retroalimentacion e ir ajustando hasta llegar al producto final.
La cuarta fase son las pruebas, esta etapa es paralela a la etapa tres, dado que en el prototipado se
realizan varios tipos de pruebas para comprobar si el funcionamiento del Cuadro de mando integral
creado cumple con las funcionalidades requeridas. Este tipo de pruebas son las unitarias, las de
integracion del sistema, y las de aceptacion de usuario que pueden ser incluidas en los sprint. La
quinta fase de implementacion, se realiza con el producto minimo viable para que pueda ser usado
por los usuarios con las funcionalidades basicas que agregan valor, hasta que se implemente el
sistema final solicitado en el Producto Backlog. Por ultimo, la sexta fase son los Sprints especiales
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.
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e Metodologia VROPs: La metodologia VROPS se centra en las interacciones de los
datos que tienen los usuarios con las métricas de los KPI que se muestran en el dashboard
a través del uso de elementos denominados widgets, y en el disefio visual de los objetivos.
Es una metodologia propuesta por Jusko (2017), y abarca siete fases, a saber, definir el
objetivo del dashboard, planificar un dashboard de trabajo, conocer sus datos, elegir los
widgets, planificar interacciones, pruebas de manejo, y refinamiento y mantenimiento. A
continuacion, se presenta una breve descripcion de cada una.

En la primera fase, definir el objetivo del dashboard, se establece el objetivo principal por parte de
los usuarios en base a su necesidad; en la segunda etapa, planificar un dashboard de trabajo, se
construye el flujo de trabajo del Cuadro de Mando Integral, para lo cual no se plantea ninguna
subjetividad, teniéndose claro el inicio y el fin de cada flujo de trabajo conociendo el objetivo, las
entradas, salidas, indicadores, y relaciones. Por otro lado, en la tercera fase se realiza un analisis
profundo de los datos en la empresa para calcular los objetos y KPIs definidos. Ademas, se
consideran las relaciones entre los objetos y los indicadores.

La fase de elegir los widgets, es para definir los elementos graficos mediante widgets, que son
utilizados para presentar informacién a los usuarios en el cuadro de mando integral, ademas
permiten interactuar con los datos. En la quinta fase, planificar interacciones, se trabaja en la
comunicacion de datos entre los widgets y optimizando la aplicacion, mejorando los tiempos de
respuesta y eliminando widgets redundantes. En la etapa de pruebas de manejo, se comprueba si el
cuadro de mando integral cumple los objetivos planteados para lo cual se realizan revisiones
iterativas con el objeto de ajustar y retroalimentar. Por Gltimo, el refinamiento y mantenimiento
constituyen la Gltima fase, donde se ajusta y se da mantenimiento, debido a la evolucion de los
sistemas y los cambios en el entorno.

e Metodologia para el disefio de dashboard propuesto por Cérdova: Es una
metodologia que permita disefiar cuadros de mandos integrales para los proyectos del
Centro de Representacion y Analisis de Datos de la Universidad de las Ciencias
Informéticas (UCI) de Cuba. La metodologia desarrollada se estructura en cinco fases:
planificacion, recopilacion de requisitos, disefio del Dashboard, construccion del
dashboard, y validacion del dashboard, descritas por Cordova (2021). A continuacién, se

presenta una breve explicacion de cada fase.
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La planificacion es la etapa primordial donde se detallan las principales caracteristicas y funciones
de la organizacion, ademas de los problemas existentes que conllevan al disefio del dashboard.
Ademas, se definen los miembros del equipo del proyecto con sus funciones. Por ultimo, se
selecciona la fuente de datos existente, de donde se extraeran los datos y como se realizara el acceso
aellos. En la segunda fase, 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.

Por otro lado, en la tercera etapa se disefia del dashboard, 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 y se define como se realizara el almacenamiento de la informacién del sistema.
Luego, en la cuarta etapa, se construye el dashboard, definiendo las herramientas de visualizacion,
los tipos de graficos a utilizar, la distribucién en la pantalla, y la presentacion con la calidad de las
funcionalidades y su seguridad respectiva. Por Gltimo, se valida el dashboard, definiendo la
metodologia de pruebas del sistema, dado que se trabaja en las estrategias, los niveles y los métodos
de pruebas.

Implementacién del sistema de informacion gerencial del area de tecnologia en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

En este apartado, se presentan las consideraciones para la implementacién del sistema de
informacion gerencial mediante un cuadro de mando integral para la gestion del area de tecnologia
de la Cooperativa Jardin Azuayo, Yy, con base en ello, se establecen las ventajas y desventajas de
cada metodologia, para luego proponer una que sea adaptable al modelo de negocio y operacion
del area de tecnologia de la Cooperativa.

Algunos aspectos a considerar son: los de indicadores claves de rendimiento (KPIs) deben ser
definidos para la Gestion del Area de Tecnologia, y establecer el aporte a los objetivos estratégicos
institucionales e implementarse en primera instancia en un servicio tecnolégico financiero; la
herramienta de visualizacion definida para el cuadro de mando integral es Power Bl de Microsoft
Office, dado que la institucion cuenta con licenciamiento Office 365; el area de tecnologia tiene
definido sus procesos de construccion 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 Informacion Gerencial con una arquitectura de

Data Warehouse con base de datos Postgress.
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A continuacion, se presentan las ventajas y desventajas de cada metodologia:

Tabla 1. Ventajas y desventajas de las metodologias para la implementacion de SIG

Metodologia Ventajas Desventajas
Es independiente de la tecnologia. Se trabaja con base en una metodologia tradicional,
La fase Plan es la mas fuerte en la metodologia donde se va avanzando fase por fase y no permite
dado que se define las caracteristicas del equipo una retroalimentacion o despliegues con un
Noetix como de las estrat_egias de KPI _ producto _ml'nimo \_/iabl_e. _
Se trabaja en un prototipo en la etapa de Considera la construccion y validacion del sistema,
Requerimientos para aclarar la necesidad del procesos ya definidos en la cooperativa.
Sistema de Informacion Gerencial
Define el mantenimiento
Se basa en Scrum, en definicién de Sprint y Considera la construccion y validacion del sistema,
despliegues continuos siendo la agilidad el punto procesos ya definidos en la cooperativa.
fuerte. Se necesita un equipo dedicado al 100%
Agil Determina como trabajar con los ajustes de los Los usuarios expertos deben tener un gran
solicitantes mediante Sprints Especiales conocimiento del Sistema de Informacion
Gerencial.
No se define como obtener los Indicadores (KPIs)
Se centra en los indicadores y el cuadro de mando Utiliza widgets para la visualizacion, la
integral. cooperativa usa Power Bl
Planifica iteraciones para obtener una No se cuenta con formatos o formularios
VROPs retroalimentacion y ajustar establecidos
Siempre evalUa el resultado con los objetivos
planteados.
Define el mantenimiento
L Ademas de considerar todas las ventajas de la No cuenta con una retroalimentacion para los
Disefio de dologia Noetix, ya no establece fases para el ajustes necesarios
Dashboard metodolog Y P J S .
propuesto por _ de_sarrc_J!Io de software. No establ_ece entregables,_ producto minimo viable
Cordova Define la validacion del dashboards con una ni tampoco despliegues continuos.

metodologia de pruebas.

No define la etapa de mantenimiento

Fuente: Elaboracidn propia (2022) con base en Orts (2004); Edis (2016); Antevenio (2004); Jusko (2017); Cérdova (2021)

Al analizar cada metodologia con sus ventajas y desventajas, y considerando la estructura de la

cooperativa, asi como los sistemas y herramientas implementados, se propone una metodologia

basada en los siguientes criterios:

e La metodologia no debe centrarse en el desarrollo seguro ni la arquitectura de la aplicacion

dado que se usa Power BlI.

e La fuente de informacién esta construida en un sistema de informacioén institucional con una

arquitectura de Data Warehouse, por lo que se considera solo la integracion, o en su defecto

solicitudes de actualizacién o creacion de ETLs.

e El equipo debe ser conformado por el &rea de tecnologia como sus usuarios.

e Se deben considerar estrategias para la correcta definicion de KPIs, con el objeto de medir el

aporte o impacto hacia los objetivos estratégicos y no por lo que realiza el area.
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e Para no caer en pérdida de interés por el proyecto se plantea utilizar metodologias &giles con

entregables en corto plazo.
e Se consideran validaciones tanto en los KPIs, como en el prototipo y las pruebas para el sistema
final.

Por lo tanto, se definen cinco fases con sus respectivas actividades (Ver llustracion 1)

llustracion 1. Metodologia para la implementacion de un SIG

Retroalimentacién
‘ esrecricacon “‘
1 I

Sistema de
Informacién

Gerencial '

Integracion de DWH Soporte
Ajustes DWH Mantenimientos

Pruebas Funcionales y
no Funcionales

Mejora

Construccién :
Continua

Alcance Disefio

[

Equipo Entrevistas
Usuarios Definir KPIs
Necesidad Validar KPIs
Estrategia KPIs Identificar Datos
Detallar Entregables

Fuente: Elaboracidn propia (2022)

Datos sintéticos
Seleccion de Grificos

Distribucion KPls
Validacién

La fase de planificacion es el inicio de la metodologia donde se define el equipo que va a trabajar
en el proyecto, se detallan los usuarios y las estrategias para levantar los KPIs; estos Gltimos se
definen considerando niveles de aplicacion: estratégicos, de gestion y de servicio, de acuerdo a lo
expuesto por Matailo (2012). Los KPIs Estratégicos son los que aportan el logro de las estrategias
para conseguir los objetivos institucionales en su plan estratégico, también pueden medir
actividades, programas especiales, procesos estratégicos y proyectos organizacionales y de
inversion; los KPIs de Gestion brindan informacidn sobre los procesos con el objetivo de controlar
la operacion, la eficiencia y rentabilidad de los procesos previniendo y monitoreando desviaciones
de sus objetivos; y los KPIs de Entidad - Servicio miden la calidad, disponibilidad y seguridad de
la entidad-servicio con el objetivo de implementar acciones de mejora continua, calidad de atencion
y satisfaccion de los clientes.

En la segunda fase de especificacion se trabaja en el disefio del sistema, mediante entrevistas a los
usuarios para levantar los KPIs con su respectiva validacion. La entrevista a los usuarios tiene dos
secciones; la primera es validar el modelo de matrices obtenido en la primera fase, y con ese

resultado se guia la segunda seccion mediante el levantamiento de las oportunidades/problemas a
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resolver y el beneficio. Con base a la informacion obtenida en la entrevista, se proponen los KPIs
estratégicos, de gestion y de servicio; luego se realiza una validacion a los usuarios del sistema
para efectuar los respectivos ajustes, ademas, se definen los responsables de cada indicador. Con
la validacién y ajustes solicitados de los KPIs, el equipo del proyecto define de donde se deben
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.

En la tercera fase, se construye el sistema y se trabaja directamente en la herramienta Power Bl,
seleccionando los gréaficos con su respectiva distribucién, alimentada por datos sintéticos, y
siempre validando con los usuarios finales, para obtener su retroalimentacién e ir ajustando el
entregable y el disefio general del proyecto. 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 extraccion, procesamiento y transformacién de los datos. También se puede utilizar una pequefia
muestra de informacion real trabajada y procesada por sistemas utilitarios o especificos como
Excel, R, SPSS, entre otros. Para la correcta seleccion del grafico se deben tomar en cuenta las
consideraciones y las caracteristicas de un dashboard y sobre todo validando y ajustando al criterio
de los usuarios.

La cuarta fase corresponde a la integracion con la informacién real de la institucion, para lo cual
se solicita directamente al departamento de tecnologia encargado del sistema Data Warehouse, y
en caso de ser necesario se realizan ajustes para la obtencién de los datos. 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. En esta actividad se presentara la solicitud de la informacion en el Data Warehouse y
la integracion al prototipo del Dashboard con el detalle de los entregables; y el equipo de desarrollo
determinara si es necesario realizar ajustes en la preparacién de los datos, como en la extraccion,
transformacion y carga en el Data Warehouse. Por ultimo, se realizan las pruebas funcionales, no
funcionales y de seguridad.

En la Gltima fase de mejora continua, se inicia, en primer lugar, la etapa de soporte, donde el
objetivo es mantener el sistema disponible y en caso de tener inconvenientes, se debe unificar al
proceso definido por la cooperativa para estas incidencias. En segundo lugar, esta presente la etapa
de mantenimiento, donde se realizan los ajustes o adecuaciones por cambios en el entorno

economico, politico y social de manera externa o0 a su vez por cambios de la arquitectura
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organizacional de la Cooperativa, con el fin de que el sistema continle satisfaciendo las
necesidades para lo cual fue creado.

A continuacion, se presenta la implementacion de la metodologia propuesta, siendo su alcance solo
las tres primeras fases dado que las fases cuarta y quinta, es decir, integracion y mejora continua,

no seran implementadas por razones de confidencialidad de la informacién.

FASE I: Planificacion
En esta etapa, se define el equipo, los usuarios y la necesidad del proyecto de implementacion, lo
cual se detalla en el Tabla 2:

Tabla 2. Formulario de la Planeacion del Proyecto

EQUIPO
Solicitante: Gerencia de tecnologia
Director Proyecto: Direccidn de aplicaciones
Especialista de desarrollo
Equipo de Desarrollo: Especialista de analisis de datos

Especialista de infraestructura
Especialista de calidad informatica
Analista de estabilizacion de aplicaciones
Equipo de Seguridad: Especialista de seguridad informatica
Gerente de tecnologia

Director de aplicaciones

Usuarios Expertos: Director de infraestructura

Director de soporte

Seguridad informatica

Equipo de Calidad:

USUARIOS ROLES
Gerente de tecnologia Consulta e impresion
Director de aplicaciones Consulta e impresion
Director de infraestructura Consulta e impresion
Director de soporte Consulta e impresion
Seguridad informéatica Consulta e impresion
NECESIDAD

Contar con Sistema de Informacion Gerencial del &rea de tecnologia para el Gestor Transaccional Inclusivo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Solicitante Director del Proyecto
X X
Gerencia de Tecnologia Direccion de Aplicaciones

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Con la necesidad expuesta por el solicitante, se delimita el alcance del proyecto de implementacién,
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. Haciendo

una filtracion por Responsabilidad primaria y participacion mayor de las matrices con base a la
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necesidad, se cuenta con cinco estrategias para los KPIs estratégicos, 12 Procesos para KPIs de

Gestion y 1 Servicio, el detalle se muestra en el Tabla 3.

Tabla 3. Estrategia de KPIs

Estratégicos Gestion Servicio
1. Aplicar procesos de evaluacion de 1. PR-TEC-01 construir aplicaciones 1. Gestor
cumplimiento de politicas 2. PR-TEC-02 construir soluciones de Transaccional
institucionales en los planes de infraestructura Inclusivo
auditoria interna segln 3. PR-TEC-03 identificar y construir
disposiciones del Consejo de soluciones de telecomunicaciones
Administracion. 4. PR-TEC-04 gestionar la aceptacion al
2. Definir metodologias para medir cambio y la transicion
la disponibilidad de los canales y 5. PR-TEC-05 gestionar los acuerdos de
Servicios. servicio
3. Alinear la normativa interna y 6. PR-TEC-06 gestionar disponibilidad y
externa de la Cooperativa. capacidad
4. Potenciar los canales de servicio 7. PR-TEC-07 gestionar la configuracion
al socio. 8. PR-TEC-08 gestionar operaciones de Tl
5. Implementar herramientas de 9. PR-TEC-09 gestionar incidentes vy
colocaciones y captaciones: Web peticiones de servicios
empresarial, precalificacion en 10. PR-TEC-10 gestionar los problemas
linea, apertura de cuentas en linea, 11. PR-TEC-11 gestionar  seguridad
etc. informéatica
12. PR-TEC-13 gestionar los cambios
Fuente: Elaboracién propia (2022)
FASE I1: Especificacion

Para el disefio del sistema se proceden a realizar entrevistas al equipo representado por cinco

cargos, dando como resultado la validacion por todo el equipo del analisis realizado en la fase

anterior, por otro lado, se obtuvieron 25 fichas en total para ser analizadas y proponer los KPIs,

como se muestra en la siguiente Tabla 4.

Tabla 4. Resultado de las entrevistas

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

Fuente: Elaboracion propia (2022) TOTAL 25
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Del resultado de las fichas con los entrevistados, se analizan y se proponen los siguientes KPIs por

cada usuario entrevistado (Ver Tabla 5):

Tabla 5. Propuesta de Indicadores por Entrevistado

Usuario Indicador Tipo Alcance
Cumplimiento de Normativa Estratégico Por direccion
Disponibilidad del servicio Estratégico Por direccion
Memoria Estratégico Por servicio
Procesamiento Estratégico Por servicio
. Almacenamiento Estratégico Por servicio
Director de Infraestructura — — o —
Eficacia de Implementacion Estratégico Por servicio
Cambios Gestion Por servicio
Incidencias Gestion Por servicio
Reinicios Gestién Por servicio
Transacciones Servicio Por servicio
Cumplimiento de Normativa Estratégico Por direccion
Director de Aplicaciones Eficacia de Implementacion Estratégico Por servicio
Eficacia en el Desarrollo Gestion Por servicio
Cumplimiento de Normativa Estratégico Por direccion
Seguridad Informatica Eficacia de Implementacion Estratégico Por servicio
Eficacia de Pentesting Gestion Por direccion
Cumplimiento de Normativa Estratégico Por direccion
Disponibilidad del servicio Estratégico Por direccion
Eficacia de Implementacion Estratégico Por servicio
Memoria Estratégico Por servicio
Director de Soporte Procesamiento Estratégico Por servicio
Almacenamiento Estratégico Por servicio
Incidencias Gestion Por servicio
Transacciones Servicio Por servicio
Mapa Ubicacién Informativo Por servicio
Cumplimiento de Normativa Estratégico Por direccion
Disponibilidad del servicio Estratégico Por direccion
Memoria Estratégico Por servicio
. . Procesamiento Estratégico Por servicio
Gerencia de Tecnologia - - —
Almacenamiento Estratégico Por servicio
Eficacia de Implementacion Estratégico Por servicio
Transacciones Servicio Por servicio
Mapa Ubicacion Informativo Por servicio

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Como se observa en la Tabla 5, se muestran los mismos indicadores con un detalle especifico por
direccion y se consolidan en un solo indicador agregando el detalle por direccion, obteniéndose
como resultado 10 KPIs para el Cuadro de Mando Integral y un Informativo que se muestra en
Tabla 6.
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Tabla 6. Propuesta de Indicadores

# Indicadores Tipo
1 | Cumplimiento Normativo Estratégico
2 | Disponibilidad Tecnolégica Estratégico
3 | Capacidad Tecnol6gica Estratégico
4 | Eficacia de Implementacion Estratégico
5 | Despliegues Planificados Gestion
6 | Incidencias Solucionadas Gestion
7 | Reinicios Planificados Gestion
8 | Eficacia del Desarrollo de Software Gestion
9 | Cumplimiento del Pentesting Gestion

10 | Control de Transacciones Servicio

Mapa Ubicacion Servicio Informativo

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Con base en los indicadores propuestos, se valida con los entrevistados y se levanta la informacion

de todos los KPIs, obteniendo lo siguiente (Ver Tabla 7):

Tabla 7. Validacién de los Indicadores

KPI
Codigo | TEC-01 \ Tipo | Estratégico
Indicador | Cumplimiento normativo
Descripcion Permite conocer el porcentaje de cumplimiento de las normativas internas y externas en los plazos
establecidos.
Aporta en mantener y mejorar la calificacion de Riesgo Institucional y permite tener
Impacto o L L o
autorizaciones para el crecimiento de cobertura de los servicios tecnol6gicos
Foérmula # solicitudes implementadas por normativa / # de solicitudes por normativa
Meta | 100% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | Observaciones Auditoria, Portafolio Proyectos Responsable | Gerencia
KPI
Codigo | TEC-02 \ Tipo | Estratégico
Indicador | Disponibilidad Tecnoldgica
Descripcion | Presentar el porcentaje de disponibilidad de la plataforma tecnoldgica
Impacto | Fidelizacion de los socios, Satisfaccion de los colaboradores de los sistemas
Férmula (tiempo disponibilidad-Tiempo de caida servicio) /tiempo disponibilidad) * 100
Meta | 98% Frecuencia | Mensual
. SIR (sistema Integrado Reclamos .
Origen de datos SL. A((acuer 40s degnivel de servici)o) Responsable | Dir. Soporte
KPI
Codigo | TEC-03 \ Tipo | Estratégico
Indicador | Capacidad Tecnoldgica
... | Medir el consumo de la memoria, el procesamiento y almacenamiento de la plataforma
Descripcion Lo
tecnolégica
Impacto | Garantizar la disponibilidad de la plataforma tecnolégica
Formula (promedio % memoria + promedio % procesamientos + promedio % almacenamiento) / 3
Meta | Menor a 75% Frecuencia | Mensual
Administracion Hiperconvergente
Origen de datos ﬁgm!n!strac!c,m Sparl_< Responsable | Dir. Infraestructura
ministracion Xseries
Administracion Strowize

KPI

Cddigo

TEC-04 | Tipo | Gestion

Indicador

Eficacia de Implementacion
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Mide la eficacia de las soluciones tecnoldgicas implementadas para lo cual mide el porcentaje de

Descripeion reduccidn de incidencias
Impacto D(_etectar puntos de mejora como lecciones aprendidas para que l0s nuevos 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
Cddigo | TEC-05 | Tipo | Gestion
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
Férmula # despliegues planificados / # despliegues realizados
Meta | 80% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | Bitacora de cambios en produccién Responsable | Dir. Infraestructura
KPI
Cédigo | TEC-06 | Tipo | Gestion
Indicador | Incidencias Solucionadas
Descripcion | Mide el porcentaje de las incidencias solucionadas

Impacto

Satisfaccidon de los colaboradores por las incidencias resueltas, ademas, en caso 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 | Gestion
Indicador | Reinicios Planificados
Descripcion | Presenta el porcentaje de reinicios planificados respecto al total de los reinicios realizados
Impacto | Detectar puntos de mejora de los servicios por los reinicios realizados a los duefios del servicio
Férmula # reinicios planificados / # reinicios realizados
Meta | Menor 0% Frecuencia | Mensual
Origen de datos | SIR (sistema Integrado Reclamos) Responsable | Dir. Infraestructura
KPI
Cédigo | TEC-08 | Tipo | Gesti6n
Indicador | Eficacia del Desarrollo de Software
Descripcion | Mide la eficacia del desarrollo de las aplicaciones.
Impacto | Detectar puntos de mejora como lecciones aprendidas para mejorar el proceso de desarrollo
Férmula | proyectos desarrollo terminados a tiempo / proyectos desarrollo terminados
Meta | 80% Frecuencia | Trimestral
Origen de datos | Portafolio Proyectos, Responsable | Dir. Aplicaciones
KPI
Codigo | TEC-09 | Tipo | Gestion
Indicador | Cumplimiento del Pentesting
Descripcion | Mide el cumplimiento de la planificacion del Pentesting.
Impacto | Minimizar los riesgos de ciberataques de los servicios
Foérmula Pentesting ejecutados/Pentesting planificados
Meta | 90% Frecuencia | Anual
. e . Esp Seguridad
Origen de datos | Planificacion Pentesting Responsable Informatica
KPI
Cadigo | TEC-10 | Tipo | Servicio
Indicador | Control de Transacciones
Descripcion | Mide el incremento de transacciones
Impacto | Aumentar la cobertura y el uso de los canales virtuales
Férmula | transacciones del mes actual - transacciones mes anterior/transacciones mes anterior
Meta | 3% Frecuencia | Mensual

Origen de datos

BD transaccional Responsable | Dir. Infraestructura

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Posterior a la definicién y validacion de los KPIs se obtiene el listado del origen de datos y, a su

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

Tabla 8. Listado de Origen de Datos

Origen de Datos

Observaciones Auditoria

7 | Administracion Xseries

Portafolio Proyectos

8 | Administracion Strowize

SIR (sistema Integrado Reclamos) 9

Bitacora de cambios en produccién

SLA (acuerdos de nivel de servicio 10

Planificacion Pentesting

Administracién Hiperconvergente 11

BD transaccional

OO WIN|F

Administracion Spark

Fuente: Elaboracidn propia (2022)

Tabla 9. Datos de Origen

de transaccion, tipo de transaccion

# Origen de Datos | # Campos Campos Tipo
Responsable de emision, Numero de informe, Fecha de emision del
informe, NUmero de Hallazgo, Descripcion de Hallazgo, Evento de
1 Observaciones 18 Riesgo, Subcomponente, Riesgo, Nivel de Riesgo, Nimero de Archivo en
Auditoria recomendacion, Recomendacion, Nimero de estrategia, Descripcion | Excel
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, Archivo en
2 | Portafolio Proyectos 22 ESTADO, Fecha de inicio, Fecha Fin, Arg, Des, Produccidn, Centro E
. o C .. T xcel
de Datos, Seguridad Informatica, Servicios, Administracion (conta-
Tesoreria, etc.), Operaciones, Planificacion, fecha fin ejecutada
ID, Titulo, Entidad, Categoria, Fecha de apertura, Estado, Asignado
SIR (sistema a- Te:zcnico, _Solicitgnte - Solicitante, Dep_artamento_—Oficina, _
3 17 Prioridad, Tipo, Asignado a - Grupo técnico, Descripcion, Fecha de | Herramienta
Integrado Reclamos) . = - A
cierre, Solucién - Tipo de solucién, Tiempo en resolver + Progreso,
Ultima modificacion
4 S.LA (acuerd_os_ de 4 Servicio, Horario apertura, horario cierre, % disponibilidad Documento
nivel de servicio
Umbral Procesamiento, Capacidad Procesamiento, Uso Cantidad
Administracién Procesa_miento, Uso.Procesamie.nto %, Umbral _Memoria, Capacidad _
5 Hiperconvergente 12 Memoria, Uso Cantidad Memoria, Uso Memoria %, Umbral Herramienta
Almacenamiento, Capacidad Almacenamiento, Uso Cantidad
Almacenamiento, Uso Almacenamiento %,
Administracion Umbral P(ocesamiento, Capacidad Procesamiento, Usq Cantidaq _
6 Spark 8 Procesamiento, Uso Procesamiento %, Umbral Memoria, Capacidad | Herramienta
Memoria, Uso Cantidad Memoria, Uso Memoria %
Umbral Procesamiento, Capacidad Procesamiento, Uso Cantidad
Administracion Procesa_miento, Uso_Procesamiepto %, Umbral _Memoria, Capacidad _
7 Xseries 12 Memoria, Uso Cantidad Memoria, Uso Memoria %, Umbral Herramienta
Almacenamiento, Capacidad Almacenamiento, Uso Cantidad
Almacenamiento, Uso Almacenamiento %,
8 Administracion 4 Umbral Almacenamiento, Capacidad Almacenamiento, Uso Herramienta
Strowize Cantidad Almacenamiento, Uso Almacenamiento %
9 Bitacora de_ E:amblos 5 Servicio, tipo de cambio, descripcion, fecha de ejecucion, usuario Archivo en
en produccion Excel
10 Planificacion 6 Servicio, Fecha de inicio, fecha fin planificacion, fecha fin ejecutada, | Archivo en
Pentesting vulnerabilidades encontradas, vulnerabilidades resueltas Excel
. Servicio, id dispositivo, oficina asignada, codigo socio, monto, Fecha .
11 | BD transaccional 7 Herramienta

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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FASE I11: Prototipo

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

sintéticos directos para el Cuadro de Mando Integral, y se definen tres Cuadros de Mando Integral
en la Herramienta Power Bl con los indicadores estratégicos, de gestion y de servicio, tal como se
muestra en las llustraciones 3, 4 y 5.

llustracién 3. Cuadro de Mando Integral Estratégico del Area de Tecnologia

CUMPLIMIENTO CAPACIDAD TECNOLOGICA

NORMATIVO MEMORIA PROCESAMIENTO ALMACENAMIENTO ROMEDIO
80 80 80
10000% || M M M 8500%
(e m m
85 87 83
REQUERIMIENTOS
CUMPLIDAS  EJECUCION DISPONIBILIDAD EFICACIA IMPLEMENTACION
8 10 TECNOLOGICA TECNOLOGICA
NOINICIADAS KO CUMPLIDAS REDUCCION DE
7 U 98.67% INCIDENCIAS _46,67%
MUMERC DE  TIEMPOCAIDA  TOTAL HORAS REQUERMIENTOS  INCIDENCIAS  INCIDENCIAS
TOTAL CAIDAS HORAS DSPONIELES IMPLEMENTADOS ~ MESACTUAL  MES ANTERIOR
25 5 8 600 8 Tmil 753

Fuente: Elaboracion propia (2022)

llustracién 4. Cuadro de Mando Integral de Gestién del Area de Tecnologia

INCIDENCIAS EFICACIA DE DESARROLLO CUMPLIMIENTO
SOLUCIONADAS DE SOFTWARE PENTESTING
90,38 % 25,00 % 75,00 %
INCIDENCIAS TOTAL PROYECTOS A TOTAL PENTESTING PENTESTING
SOLUCIONADAS INCIDENCIAS TIEMPO PROYECTOS EJECUTADO FLANIFICADD
235 260 3 12 3 4
REINICIOS DESPLIEGUES
PLANIFICADOS PLANIFICADOS
66,67 % 76,92 %
REINICIOS REINICIOS NO TOTAL DESPLIEGUES DESPLIEGUES NO TOTAL
PLANIFICADOS PLANIFICADDS REINICIOS PLANIFICADOS PLANIFICADDS DESPLIEGUES
10 5 15 10 3 13

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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llustracion 5. Cuadro de Mando Integral del servicio GTI para el Area de Tecnologia

» O u My
‘

MAX ) ECUADOR N9
60 mil B

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Evaluacion de la implementacion del sistema de informacién gerencial en la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Jardin Azuayo

Para la evaluacion de la implementacion se realiz6 un disefio de encuesta basada en el Modelo de
Aceptacion de la Tecnologia (TAM, por sus siglas en inglés) propuesto por Davis (1985). Con el
fin de evaluar la percepcidn que tienen los usuarios con respecto a la metodologia, se consideraron
tres métricas: facilidad de uso percibida, la cual permite establecer el grado perceptivo del esfuerzo
para que una persona aprenda y utilice la metodologia; utilidad percibida, que define el grado de
efectividad de la metodologia con el objetivo de que la persona al utilizarlo aumente su rendimiento
y desempefio laboral; e intencidn de uso, que define la medida en que una persona tiene la intencion
de usar la metodologia, y se emplea para predecir la probabilidad de que un método sea aceptado
en la préctica.

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
informacion de una retroalimentacion y trabajos futuros. Las respuestas seran evaluadas en una

escala tipo Likert de 5 puntos para su medicion.
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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 requerida para definir un Sistema de
Informacion Gerencial.
UP2 De manera general, considero que la metodologia es Gtil
UP3 Pienso que la metodologia es Gtil para definir un Sistema de Informacion Gerencial.
UP4 Pienso que utilizar metodologia facilita la implementacion de un Sistema de Informacion Gerencial
UP5 El uso de esta metodologia mejora mi rendimiento en la implementacién de un Sistema de Informacion
Gerencial.
UP6 De manera general, pienso que esta metodologia brinda una manera eficaz para implementar un
Sistema de Informacion Gerencial.
U1 Si tuviera que utilizar una metodologia para implementar un Sistema de Informacion Gerencial en el
futuro, tendria en cuenta esta metodologia.
1U2 Creo que seria facil usar esta metodologia
U3 Si recomendaria el uso de esta metodologia para la implementacién de un Sistema de Informacién
Gerencial.
PA1 ¢ Tiene alguna sugerencia de como hacer que esta metodologia sea méas facil de usar?
PA2 ¢Cudles son las razones por las que tiene o no la intencion de usar esta metodologia en un futuro?

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Andlisis e interpretacion de los resultados

La encuesta fue enviada a todo el equipo que participo en el proyecto, siendo seis personas en total.
Las respuestas obtenidas fueron agrupadas de acuerdo a las tres variables definidas: factibilidad de
uso percibida, utilidad percibida e intencién de uso; resultando los siguientes valores presentados

a continuacion de forma gréfica y estadistica:

llustracion 6. Resultados graficos de la encuesta

Histograma Histograma Histograma
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Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 11. Resultados estadisticos del cuestionario

Valores Estadisticos FUP UP U
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
Desviacion Estandar 0,498 0,654 0,608

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Segun la Tabla 11, los resultados obtenidos muestran que la métrica de Facil de Uso Percibida
(FUP) se encuentra en un rango de 4 a 5 puntos de calificacion con una media de 4.6, una mediana
de 5y una desviacion estandar de 0.498, por lo que se determina que la metodologia es percibida
como facil de usar. De la misma manera, la metodologia propuesta es percibida como Gtil 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. Por
otro lado, la calificacion de la tercera métrica se encuentra en el rango de 3 a 5 puntos, con una
media de 4.61, mediana 5 y una desviacién estandar de 0.608, por lo que se determina que existe
la intencion de usar la metodologia en el futuro.

En general, la metodologia tuvo un promedio superior de 4,5 de 5 puntos posibles, por lo tanto, es
facil, util y con intencién de usar en el futuro. 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. Por Gltimo, sobre la razon de uso de la metodologia, los encuestados sefialan que es
la definicidn de indicadores, siendo esta concreta y practica.

En otro orden de ideas, dentro de la evaluacion de la implementacién del sistema de informacién
gerencial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es importante especificar las
principales amenazas existentes que pueden afectar la validez del caso de estudio, para lo cual se
consideran tres tipos de amenazas que propone la metodologia de Runeson y Host (2009): validez
interna, validez externa y fiabilidad.

Los principales problemas de validez interna fueron, en primer lugar, la experiencia de los
participantes, en la que se mitigdé la amenaza con la definicion del alcance del caso de estudio,
definiendo a usuarios del area de tecnologia, quienes han implementado sistemas informaticos y
participado en un proyecto de Data Warehouse institucional; y, en segundo lugar, cuan entendibles

fueron los formatos establecidos, donde se mitigo la amenaza, pues se aclararon las dudas durante
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todas las fases a través de las entrevistas, las retroalimentaciones y las validaciones de los
resultados de cada formato.

Por otra parte, entre las principales amenazas a la validez externa del experimento estan el disefio
de la evaluacion y la seleccion de participantes, pudiendo afectar la representatividad de los
resultados. En cuanto a la primera, disefio de la evaluacion, con el objetivo de disminuir laamenaza,
se incluyeron en el experimento los tres tipos de indicadores: estratégicos, de gestion y del servicio,
siendo los mas relevantes y suficientes para lograr un mejor entendimiento de la metodologia. La
segunda, seleccion de los participantes, la evaluacién fue realizada con profesionales con un nivel
medio-alto en conocimientos sobre Sistemas de Informacién Gerencial. Como trabajo futuro se
pretende realizar experimentos a grupos con perfil administrativo.

Por altimo, en lo que respecta al tercer tipo amenaza propuesta por Runeson y Host (2009) sobre
fiabilidad, puede decirse que, para evitar la subjetividad en las respuestas o la interpretacion, se
cuantificaron las respuestas y opiniones de los encuestados mediante una escala tipo Likert,

detallandose los resultados de cada documento y encuesta, a fin de poder replicar el caso de estudio.

Discusion de los resultados

La decision de proponer una metodologia para la implementacidn de un sistema de informacién
gerencial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, se fundamenta en la solucién de
problemas inmediatos que se presentan en este tipo de organizaciones; especificamente con el
servicio gestor transaccional inclusivo, el cual es un canal eficiente para realizar depoésitos, retiros
y recaudaciones, con el objeto de ser un autoservicio a los socios. Esto concuerda con la teoria
expuesta por Ramirez y Vega (2015), quienes mencionan que el objetivo primordial de un sistema
de informacién gerencial es solventar problemas gerenciales, apoyandose en un conjunto de
procedimientos, técnicas, tecnologias y sistemas, que conforman una importante herramienta de
analisis operacional dentro de la organizacion.

La propuesta también va enfocada hacia mejorar el proceso de toma de decisiones dentro de la
cooperativa, premisa sustentada por Schwertner (2017), Slavova (2016) y Berman (2012) quienes
explican que en la era actual de transformacion digital, la utilizacion de sistemas de informacion
vinculados con la gerencia, cumplen un papel ain mas importante en el logro de la integracion
tecnoldgica de todos y cada uno de los procesos administrativos que conllevan a una toma de

decisiones rapida y acertada.
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Adicional a lo anterior, para que los servicios financieros de la Cooperativa sean eficientes y
ademas sostenibles, es necesario que cuenten con informacion de la operacion y administracion de
la gestion tecnoldgica de cada servicio, considerando los indicadores clave de cumplimiento,
enmarcados en los objetivos estratégicos propuestos. De esta manera poder cumplir con su objetivo
principal contemplado en el Plan estrategico 2019- 2023, de 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 Informacion (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, 2018).

Por otra parte, al querer proponer una metodologia adecuada para la implementacién de un sistema
de informacién gerencial en la cooperativa objeto de estudio, se presentaron algunos
inconvenientes como, la cantidad de metodologias existentes, las diferencias entre ellas, asi como,
sus ventajas y desventajas; de tal manera que fue preciso escoger algunas como base; sobre todo,
aquellos estudios relacionados con metodologias de seleccion de indicadores para el sistema de
informacion gerencial, como los propuestos por Orts (2004), Edis (2016), Jusko (2017) y Cérdova
(2021).

Por lo tanto, algunos de los aspectos mas importantes que se consideraron para la implementacion
del sistema en la cooperativa, fueron la definicion de los indicadores claves de rendimiento (KPIs)
para la gestion del area de tecnologia, y el establecimiento del aporte a los objetivos estratégicos
institucionales; tal y como lo precisa Orts (2004), quien establece que dentro del primer paso de
planificacion, se deben definir los indicadores estratégicos KPIs y los tipos de datos para los KPIs
considerando las relaciones entre los indicadores KPIs, para luego construir un prototipo.

En lo que respecta a la escogencia del &rea de tecnologia para la implementacién del sistema,
Riascos y Arias (2016) explican que la implementacion de un sistema de informacién de dltima
tecnologia trae consigo la exigencia de un grado amplio de conocimientos en algunas areas, pero
principalmente en la de tecnologia; por lo que el personal tendra la necesidad de actualizar sus
conocimientos en proyectos tecnoldgicos, bases de datos, lenguajes de programacién, entre otros;
todo lo cual resulta positivo para la organizacion. Ademas, en el estudio se involucro personal con
cargos tales como, Director de Infraestructura, Director de Aplicaciones, Seguridad Informatica,
Director de Soporte y Gerente de Tecnologia, lo que apoya la idea Ju, et al, (2016) que la
participacion del usuario es un factor clave para evitar riesgos durante el proceso de

implementacion; por lo tanto, el proceso de implementacion demanda conocimientos en areas
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como: gerencia de proyectos, redisefio de procesos, tecnologias, innovacion, gestion del cambio y

resistencia al cambio.

Conclusiones

La metodologia propuesta de implementacion de un sistema de informacion 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 informacién gerencial, buscando la agilidad en la implementacion y
delimitando el alcance para la definicion de los indicadores estratégicos, de gestion 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 como es su estructura organizacional y
arquitectura tecnologica 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: planificacion, especificacion, prototipo,
integracion 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 definicion
de indicadores que no aporten a la estrategia, gestion o servicio desde el compromiso y pertinencia
de los responsables de los indicadores.

El lider del proyecto y su delegado deben tener una capacidad de andlisis critico y proactividad,
dado que son los que disciernen las necesidades y las convierten en KPIs; 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
implementacion; dando como resultado una mejor aceptacion del sistema de informacion.

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 definicion clara de
indicadores se envia el requerimiento al departamento tecnologico, 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.
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Por lo tanto, se concluye que la metodologia de implementacion del sistema de informacion
gerencial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es percibida como facil de usar y
atil, existiendo la intencion de ser usada en el futuro; ademas, su razén de uso es la definicion 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.
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