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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en pro de mejorar
continuamente el servicio que brinda a sus socios se ha encontrado con la
realidad de que el sistema informatico que se usa en el balcén de servicios de
la misma no esta desarrollado bajo las necesidades de los colaboradores de
esta area lo que genera que el tiempo de atencién al socio no esté optimizado;
por esta razén el presente proyecto integrador busca evaluar el Modulo de
Servicios a Socios de la COAC Jardin Azuayo con un enfoque de satisfaccion a
usuarios; para esto se ha trabajado bajo una metodologia cualitativa —
descriptiva que, con la ayuda de herramientas de investigacién tales como
encuestas, entrevistas y grupos focales busca, recabar informacion para a su
vez completar herramientas de mejora continua como lo son el AMEF, matriz
CPE y QFD que nos permiten establecer propuestas de mejora tales como
generar la calculadora directamente en el JASIT, colocar enlaces a cada uno de
los sistemas que se usan en el balcén de servicios, disefiar una pantalla con el
comportamiento del socio y generar avisos cuando se presentan errores en el
sistema. A continuacion se muestra de manera mas detallada lo anteriormente

expuesto.

Palabras clave:
Sistemas de informacion, calidad de software, AMEF — QFD — CPE — Requisito

— Caracteristica técnica — Correlacion.
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ABSTRACT

The Cooperative of saving and credit Jardin Azuayo in favor of improving the
service that gives to his partners has found with the reality that the information
system that is used in the service balcony is not developed under the
collaborators needs, it generates that the time of attention to the partner is not
optimized. For this reason the present project seeks to evaluate the Module of
Services to Partners of the COAC Jardin Azuayo with an approach of
satisfaction to users. For this one has worked under a qualitative — descriptive
methodology that with help of investigation tools like surveys, interviews and
focus groups it seeks to obtain information in turn to complete tools of
improvement continues like AMEF, CPE and QFD that allow us to establish
such offers of improvement as to generate the calculator directly in the JASIT,
put links to connect to each of the systems that are used in the services balcony,
to design a screen with the behavior of the partner and to generate notices when
they present mistakes in the system. Later one shows in a more detailed way

previously exposed.

Key words
Information systems, software quality, AMEF — CPE — QFD — Requirements —

Technical characteristic — Correlation.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos cinco afios las instituciones financieras pertenecientes a la
Economia Popular y Solidaria como lo son las Cooperativas de ahorro y crédito
han tenido un crecimiento bastante importante dentro del sistema financiero del
pais, en el caso de las Cooperativas este crecimiento se debe en gran medida a
sus socios por lo que las Cooperativas a manera de reciprocidad deben

entregarles el mejor servicio posible a ellos.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo tiene esta premisa bastante
clara es asi que en pro de mejorar el servicio que se brinda al socio, cada vez
se encuentra en la creacién de nuevos productos y optimizando los procesos
actuales; en este Ultimo caso ha visto necesario mejorar el sistema que se
utiliza en el balcon de servicios para brindar servicio al socio, pues segun un
estudio de satisfaccion del socio realizado en el 2017, el tiempo de atencién es
uno de los factores que incide en la satisfaccion del socio y a voz de las
personas involucradas en este proceso el sistema que se utiliza para dar el

mismo afecta directamente a este factor.

Bajo esta perspectiva la Cooperativa Jardin Azuayo ha buscado la manera de
evaluar el Modulo de Servicios a Socios de la COAC Jardin Azuayo con un
enfoque de satisfaccion a usuarios; con la ayuda de herramientas de mejora
continua tales como el analisis del modo y efecto de fallo, la matriz de
condiciones propensas al error y el despliegue de la funcién de la calidad se
busca establecer propuestas de mejora de este sistema; para explicarlo de
mejor manera este proyecto ha sido divido en cuatro capitulos.

En el primer capitulo se hara un breve repaso por los antecedentes de la

Cooperativa y del sector en donde se desenvuelve, es asi que se tocan temas
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como los antecedentes de la Cooperativa, su historia, mision, vision, valores, su
estructura organizacional y su mercado objetivo; por otro lado, se hace una
revision del sistema financiero del pais y sus entes controladores terminando
con el repaso del sistema cooperativista ecuatoriano y los servicios que oferta la

Cooperativa Jardin Azuayo.

En el segundo capitulo se realiza un barrido tedrico sobre los temas a tratar en
el presente proyecto, es asi que los temas que se revisan son los sistemas de
informacion en la empresa, el proceso de desarrollo de software, calidad de
software, el analisis del modo y efecto de fallo, matriz de condiciones propensas

al error y la matriz QFD (Quality function deployment, por sus siglas en ingles).

El tercer capitulo hace referencia al desarrollo del proyecto, en este se describe
brevemente la metodologia a usar, se explica como se levantd la situacion
actual, asi como también se detalla la manera de trabajar con el AMEF y la
matriz CPE, y de forma mas detallada se explica la aplicacion de cada una de
las partes que conforma el QFD, por ultimo se muestran los resultados de la
aplicacion de estas herramientas y se dan propuestas de mejora para este

sistema.

En el Ultimo capitulo se muestran las conclusiones y recomendaciones que se
han ido descubriendo mientras se realizaba el presente proyecto integrador, es
asi que se ha llegado a la conclusion de que es necesario involucrar a las
personas directamente relacionadas a un proceso cuando este sera mejorado,
pues son aquellas las que conocen de mejor manera las actividades y qué
herramientas necesitan para realizar su trabajo; cabe recalcar que dentro de
este proyecto existido una limitacion, pues al estar hablando de un sistema de

una institucién financiera es complicado realizar un benchmarking del mismo, es
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asi que se lo realizé entrevistas por muestreo de conveniencia a ciertas
personas de otras instituciones financieras, por lo que estos datos no son del
todo concluyentes sino que nos sirven para ubicarnos de mejor manera en el

panorama.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en pro de brindar un mejor
servicio al socio y de dotar de mejores herramientas a sus colaboradores ha
visto necesario establecer mejoras en su sistema que sean generadas
directamente desde los usuarios del mismo, por lo que dentro de este proyecto
se podra observar de manera mas detallada el cdmo se adquirieron estas

propuestas de mejora.
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JUSTIFICACION

La COAC Jardin Azuayo tiene claro que el servicio a los socios es lo mas
importante, pues esta les pertenece. Dentro del servicio que se presta uno de
los puntos mas importantes es el tiempo que toma la entrega del servicio, y el
software que se usa dentro de la Cooperativa puede ser considerado un factor
del cual depende este tiempo; de igual manera con un proyecto realizado con
anterioridad, en el cual se evalué un solo servicio, se pudo determinar que el
moddulo del sistema de informacion para la entrega de este servicio no estaba

acorde a las necesidades de los colaboradores que lo usan.

El software denominado “Mdédulo de Servicios a Socios” forma parte del sistema
transaccional de la Cooperativa Jardin Azuayo el mismo que lleva el nombre de
“JASIT”, dentro de este sistema de informacion se encuentran los siguientes
procesos: Transaccional, SAC, CONSEP, Operaciones, Riesgos, RRHH,
Contabilidad, Directivos, Seguridad, Tesoreria, Activos fijos, Administracion.
Dentro del proceso denominado “Transaccional” encontramos los siguientes
moddulos: Personas y Socios, Caja, Servicios a Socios, Recuperacion, Gestidon
de operaciones y Créditos; de todos estos médulos el estudio se centrara en el
‘modulo de servicios a socios”, en el cual se pueden realizar las siguientes
actividades: Bloqueo y Desbloqueo de cuentas, Gestidbn de captaciones,
Gestién de colocaciones, Consultas de Estados de cuenta, Transacciones,
Solicitud de servicios.

Bajo esta perspectiva, el departamento de Investigacion y Desarrollo de la
COAC Jardin Azuayo ha visto necesario realizar una evaluacién de dicho
software bajo criterios de usabilidad, esto permitira a la Cooperativa en un
futuro crear pantallas que vayan acorde al usuario interno, mas no pantallas
propuestas por una persona ajena al sistema y al servicio, permitiéndonos asi

optimizar el tiempo que tomard prestar servicios por parte de los colaboradores;
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siendo esto, un beneficio que afecta principalmente al &rea de servicios a socios
de la COAC Jardin Azuayo.

Este proyecto ha sido propuesto dentro de la planificacion del afio 2018 del area

de servicios cooperativos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dentro de toda organizacion la atencién al cliente es uno de los aspectos mas
importantes, pues en el caso de la COAC Jardin Azuayo no es la excepcion,
partiendo desde el punto en el cual el cliente o socio es el duefio de la
Cooperativa, por lo que este debe estar satisfecho con el servicio que prestan
los colaboradores de la misma; el tiempo de atencion puede ser considerado
uno de los mas importantes puntos a tomar en cuenta o mas valorados por el
socio en lo que a su satisfaccion se refiere; el tiempo que se toman los
colaboradores en atender al socio va a depender de la facilidad que tengan
estos al momento de usar el software correspondiente al balcon de servicios;
bajo estas perspectivas nace el proyecto integrador “EVALUACION DEL
MODULO DE SERVICIOS A SOCIOS DE LA COAC JARDIN AZUAYO CON
UN ENFOQUE DE SATISFACCION A USUARIOS” el mismo que busca
principalmente evaluar para en un futuro realizar una propuesta para mejorar el
software “JASIT” en su “Modulo de Servicios a Socios” a las necesidades de los

usuarios finales.

En base a un proyecto que fue realizado en meses anteriores dentro de la
Cooperativa, en el cual se evaluaba el producto “Linea de Crédito”, se pudo
determinar mediante observacion, entrevistas, encuestas y reuniones de trabajo
que el médulo en el cual se trabaja para ofrecer este servicio y los demas
servicios de la Cooperativa no son realizados en base a los requerimientos de
los usuarios finales, sino que el disefio del Modulo depende del area de Gestion
de Servicios y del area de Tecnologia, pues no existe una metodologia de
desarrollo de software establecida en la Cooperativa, si bien estas areas que si

bien son importantes no son las que utilizan el modulo.

Con los moédulos actuales el colaborador no tiene la facilidad ni la comodidad

necesaria para prestar un buen servicio al socio pues segun un sondeo
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realizado en el 2017 sobre el sistema de un producto se tiene que el 40% de
colaboradores que usan este médulo piensa que es muy dificil 0 se muestra
indiferente ante el uso del mismo, generando esto una pérdida de tiempo e
insatisfaccion del colaborador frente a las herramientas de trabajo por

denominarlo de esta manera.

Para poder proponer una solucion ante este problema, el departamento de
Investigacion y Desarrollo de la COAC Jardin Azuayo tiene previsto realizar una
evaluacion del “Modulo de Servicios a Socios”, pues este esta dentro de la
planificacion de dicho departamento, que luego de un proceso de investigacion
por observacién realizado por los departamentos de procesos e investigacion y
desarrollo determin6 que existe una brecha considerable entre las
caracteristicas del software que operan en el area de Balcon de Servicios y las
necesidades de los colaboradores de ésta area. Por lo que, el proyecto
propuesto consiente en la evaluacion de las herramientas informaticas que
utilizan los colaboradores de la instituciéon, bajo criterios de usabilidad. De
manera que este sistema esté adaptado a las necesidades de los usuarios y asi
lograr eficiencia en la prestacion de servicios. Este proyecto lograra determinar
posibles mejoras dentro del software ajustados a los requerimientos de los

usuarios, permitiéndoles entregar un mejor servicio a los socios.
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OBJETIVOS

1. Objetivo general

Evaluar el Modulo de Servicios a Socios de la COAC Jardin Azuayo con un

enfoque de satisfaccion a usuarios.

2. Objetivos especificos

e Establecer los antecedentes de la COAC Jardin Azuayo.

e Evaluar el M6dulo de Servicios a Socios con la ayuda de herramientas
de mejora continua.

e Determinar propuestas de mejora del Modulo de Servicios a Socios en

base a las necesidades del usuario interno.
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CAPITULO I. Antecedentes

1.1. Antecedentes de la COAC Jardin Azuayo
1.1.1. Historia de la COAC Jardin Azuayo

La COAC Jardin Azuayo, se origina con el fin de ser un soporte para los 5,635
damnificados que dejo el desastre de la Josefina en el canton Paute; en esta
zona fue necesario fomentar su resurgimiento, basados en el desarrollo propio
de las personas. Para apoyar con este desarrollo, el CECCA?, cuyo directorio
estaba conformado por: Monsefior Luis Alberto Luna, como presidente; Padre
Guillermo Andrade, Director Administrativo; Padre Hernan Rodas, Director
ejecutivo; Ilvan Gonzalez y Paciente Vazquez; era la institucion que en ese
momento se encargaba de la reconstruccion del canton Paute en trabajo

conjunto con la Universidad de Cuenca.

El CECCA, logra financiamiento de la organizaciéon BILANCE? y del programa
“‘PAN PARA EL MUNDO?”, ambos vinculados con la iglesia Alemana. Los fondos
conseguidos impulsan la reconstruccion de Paute mediante el inicio de una
serie de proyectos, entre los cuales se destacan: la creacion de 46
microempresas, el impulso de proyectos de comercializacion, el proyecto PUMA
(proyecto de uso mdultiple de agua), el proyectos de vivienda, proyectos de
reconstrucciéon de barrios, el trabajo con jévenes y la conformacion de la red de

mujeres de Paute.

En el mes de represamiento de las aguas, se organizaron mas de 100 cursos
de capacitacion con el SECAP? y otras instituciones. En ese contexto se genera
la duda de los pautefios, pues ya sabian como hacer varias cosas gracias a

estas capacitaciones pero no tenian quién los financie. Incluso el desafio se

1 CECCA: Centro De Educacion y Capacitacion al Campesino Agricultor
2 BILANCE: Organizacion Catélica para la Cooperacion y el Desarrollo
8 SECAP: Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional
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hizo mas urgente cuando se constatd que los ahorros locales y los de los
migrantes, se depositaban en Cuenca, en los bancos, y de alli colocados a
otros polos de desarrollo del pais, tan solo el 57% de las captaciones se quedan
en Cuenca. Es asi que con un aporte en donaciones de 120 millones de sucres

nacen los primeros ahorros de los socios de la COAC Jardin Azuayo.

En suma, los fondos conseguidos de BILANCE, la contraparte del CECCA, los
ahorros de los Pautefios en el desastre y los ahorros de la red de mujeres,
fueron el capital semilla para la COAC Jardin Azuayo. Ciento treinta personas
asistieron a la primera asamblea constitutiva, de las cuales solo 100 socios
formalizaron los documentos para enviar al Ministerio de Bienestar Social, hoy
MIES*. En el proceso de formacion de la cooperativa también apoyé de manera
decisiva el CAAP®, orientando la formacién de la cooperativa mediante cursos
de capacitacion y ayudando a tramitar su aprobacién en Quito. Es asi que nace
la COAC Jardin Azuayo el 27 de mayo de 1996, bajo el acuerdo N. 0836 del
MBS, para captar los ahorros y transformarlos en créditos oportunos con tasas
competitivas. El 1 de junio se abre la primera oficina en Paute y el primer crédito

se otorgd en septiembre de ese mismo afio.

En los ultimos afios la COAC Jardin Azuayo se ha mantenido en constante
crecimiento, muestra de esto es la presencia que tiene la Cooperativa dentro de
la zona sur del pais, pues en la actualidad cuenta con 48 oficinas ubicadas en
las provincias de Azuay, Cafar, Loja, Morona Santiago, El Oro, Guayas y Santa
Elena. Estas oficinas estan al servicio de alrededor de 419,841 socios que han
entregado su confianza y por los cuales la COAC Jardin Azuayo busca mejorar

los servicios que presta.

4 MIES: Ministerio de Inclusién Econdémica y Social
5 CAAP: Centro Andino de Accién Popular
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1.1.2. Misién y Vision

La mision de COAC Jardin Azuayo es “Somos una Cooperativa de ahorro y
crédito segura y participativa que contribuye en el crecimiento socioeconémico
de sus socios y fortalece la economia popular y solidaria mediante servicios
financieros de calidad, incluyentes y sostenibles” (Cooperativa de Ahorro y
Credito Jardin Azuayo, 2017).

La vison de COAC Jardin Azuayo es “Ser un referente positivo del desempefio
social y financiero de la economia popular y solidaria del Ecuador, que incide en
el desarrollo de sus socios y localidades de intervencion, con una gestion
participativa e incluyente, basada en Calidad, Cercania y Servicio" (Cooperativa
de Ahorro y Credito Jardin Azuayo, 2017).

1.1.3. Valores institucionales

Los valores dentro de toda institucion son muy importantes y la COAC Jardin
Azuayo no es la excepcion, es asi que siempre busca promulgar sus valores,
los mismos que se encuentran en el Plan Estratégico de la Cooperativa (2017).

A continuacion los valores institucionales de la COAC Jardin Azuayo.

» Transparencia: Mostrarnos como somos, Sin reservas, sin ocultar
informacion que pueda afectar la gestion, desarrollo e imagen de la
Cooperativa y su equipo humano, diciendo la verdad en todo momento.

» Integridad: Mantener un comportamiento probo y con integridad de
pensamiento, sentimiento y actuacion interna y externamente.

» Confianza: Tener seguridad en las propias destrezas para realizar una
contribucion positiva y competente en el trabajo, para de esta manera ser
reciproco con la confianza que los socios y comunidad han depositado en la
Cooperativa.

= Compromiso: Apropiarnos, empoderarnos de las responsabilidades

adquiridas en las funciones a desempefiar y cumplirlas con capacidad y
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conviccion de apoyar el desarrollo social y econémico de los socios y la
comunidad.

*» Responsabilidad: Actuar de acuerdo con los principios morales incluso
cuando uno se siente presionado a hacer otra cosa. Asumir y cumplir con
oportunidad y calidad las funciones asignadas, en conformidad a los codigos
de conducta y politicas establecidas en la Cooperativa.

1.1.4. Estructura organizacional

La COAC Jardin Azuayo, para el manejo de sus funciones ha establecido un
organigrama circular, en el cual en el centro estan sus socios, rodeado de las 5
macro areas en las que se estructura la cooperativa. Estds macro areas son:
Administracion, Tecnologia, Servicios Financieros, Control Interno y Talento
Humano y Apoyo al Gobierno. A continuacion en la figura 1.1 se presenta el
organigrama de la COAC Jardin Azuayo.

Figura 1.1.
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Administrativo

Figura 1.1. Organigrama de la COAC Jardin Azuayo
Fuente: (Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin Azuayo, 2017).
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S
1.1.5. Mercado objetivo

Dentro de la COAC Jardin Azuayo se tiene bastante claro que el factor clave
para ellos son sus socios, por ello se ha planteado dentro del Plan Estratégico
(2017) realizar un trabajo intensivo hacia todos los socios, pero en especial
atendiendo a los siguientes segmentos: Organizaciones productivas rurales y
urbanas; Familias; Jovenes; Pequefios comerciantes; Productores agricolas y
ganaderos; PYMES; Artesanos, Migrantes, jubilados, empleados publicos y

privados, transportistas y Otros sectores productivos.

1.2. Sistema Financiero en el Ecuador

El sistema financiero en el Ecuador ha tenido una evolucion bastante grande. El
pais dentro de su historial tiene una profunda crisis econémica entre los afios
1999 y 2000, la misma que llevé a que se creen politicas mas rigurosas en el
control de la banca. Para poder definir de mejor manera al sistema financiero
ecuatoriano, nos remitimos al concepto segun la Superintendencia de Bancos y
Seguros del Ecuador, el mismo que nos dice que un sistema financiero es “El
conjunto de instituciones que tiene como objetivo canalizar el ahorro de las
personas. Esta canalizacion de recursos permite el desarrollo de la actividad
econOmica (producir y consumir) haciendo que los fondos lleguen desde las
personas que tienen recursos monetarios excedentes hacia las personas que
necesitan estos recursos. Los intermediarios financieros crediticios se encargan

de captar depdsitos y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos”.

Como podemos observar en esta definicion se nombran a un “conjunto de
instituciones”, entre las cuales podemos encontrar a bancos ya sean privados o
publicos, sociedades financieras, cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas,
ONG’s, compafiias de seguros generales, institutos de seguridad social y
fondos provisionales complementarios cerrados; todas estas organizaciones

son las que forman parte del sistema financiero ecuatoriano.
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Como se dijo con anterioridad, la crisis financiera ha obligado a regular el
sistema financiero, es por esto que las auditorias a las entidades financieras
son muy importantes, como lo dice el docente de la Universidad Espiritu Santo -
UESS Francisco X. Swett en una entrevista con la revista EKOS en abril de
2018, “La auditoria interna y externa son elementos integrales del control de
una empresa y las entidades financieras, por ser depositarias de dineros ajenos
y fondos del publico, deben contar con los instrumentos que permitan evaluar
sus operaciones”, segun Swett las entidades financieras siempre van a estar
expuestas a riesgos sistémicos, varios de los cuales son externos, por lo que su
control es muy importante; es asi que en el caso de Ecuador, las dos
principales instituciones de control a las instituciones financieras son la
Superintendencia de Bancos y la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS). A continuacion se dard una breve descripcion de cada una

de estas instituciones.

1.2.1. Superintendencia de Bancos.

De acuerdo a la pagina de la Superintendencia de Bancos, la misma nace
después de que el Ecuador se independiza, pues el pais tenia una economia
poco monetizada en la cual circulaban solo monedas de oro y plata; en muchos
casos estas monedas eran exportadas, falsificadas e incluso se llegoé a la
emision de billetes por distintos establecimientos particulares, lo que llevé a que
en 1832 se promulgue la Ley de Monedas en la Republica del Ecuador, la

misma que regulaba la manera en la cual se acuiaban.

Es en el afio 1899 que se elabord una ley de bancos la que permitié a 6 bancos
para que emitan dinero dentro del pais; 15 afios después en 1914 se nombra
por primera vez un supervisor de bancos, el mismo que trabajaba bajo el cargo
de Comisario Fiscal de Bancos, este era el encargado de vigilar la emision y

cancelacion de los billetes de los bancos, medida emergente en ese entonces.
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En el afio 1927 la Mision Kemmerer® expide en el pais la Ley Organica de
Bancos, la Ley Orgéanica del Banco Hipotecario (Banco Nacional de Fomento) y
la Ley Organica del Banco Central, las mismas que afianzaron el sistema
financiero del pais; bajo esta perspectiva el 6 de septiembre de 1927 se crea la
Superintendencia de Bancos, la misma que tiene como finalidad la supervision
de las operaciones bancarias en el pais. Actualmente el superintendente de
bancos es Christian Mauricio Cruz Rodriguez, el mismo que fue designado por
el Pleno del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social en febrero de
2016.

La revista EKOS, en su edicién de abril 2018 muestra los proveedores de
servicios financieros y similares regulados por la Superintendencia de Bancos a
Junio de 2017 segun informacién del Banco Central y la Superintendencia de

Bancos, estos datos se muestran a continuacion en la tabla 1.1.

Tabla 1.1. Proveedores de servicios financieros y similares. Junio 2017

Tipo de entidad No.
Empresas

Entidades reguladas por la Superintendencia de Bancos

Bancos Privados 24
Bancos Publicos 5
Banco del IESS 1
Sociedades Financieras (En proceso de extincion) 3|
Entidades del sistema de prevision social regulados por la SB

Institutos de Seguridad Social (IESS, ISSPOL, ISSFA) 3
Fondos Previsionales Complementarios Cerrados (FCPC) 76|

Fuente: Revista EKQOS, abril 2018.

1.2.2. Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) es una entidad
técnica encargada de la supervision y control de las organizaciones de la
economia popular y solidaria, esta entidad cuenta con personalidad juridica de
derecho publico y autonomia financiera y administrativa, uno de los objetivos es

buscar el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del sector.

6 Mision Kemmerer: Se denomina asi ya que fue liderada por Edwin Walter Kemmerer,
economista estadounidense y asesor financiero; esta mision buscaba tener una remodelacién
de sistemas monetarios, bancarios y fiscales mediante propuestas que luego se convirtieron en
leyes; buscando consolidar la estabilidad monetaria del pais. (Gozzi & Toppaté, 2010)

15



UNIVERSIDAD DE CUENCA

En la Constitucién de la Republica del Ecuador en su articulo 283 define de la
siguiente manera al sistema economico “Social y solidario, que reconoce al ser
humano como sujeto y fin; (que) propende a una relacion dinamica y equilibrada
entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y (que) tiene
por objeto garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales
e inmateriales que posibiliten el buen vivir’ (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008).

En el afio 2011 se promulga la Ley de Economia Popular y Solidaria, que tiene
como objeto el reconocer a las organizaciones de la economia popular y
solidaria como un motor que incentive el desarrollo del Ecuador, asi como
también el de promover los principio de la cooperacion, reciprocidad, solidaridad
y democracia en cada una de las actividades que realizan estas organizaciones;

es asi que en el afio 2012 la SEPS inicia sus funciones.

La revista EKOS, en su edicidon de abril 2018, muestra los proveedores de
servicios financieros y similares regulados por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria a Junio de 2017 segun informacién del Banco
Central y la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, estos datos se

muestran a continuacion en la tabla 1.2.

Tabla 1.2. Proveedores de servicios financieros y similares. Junio 2017

Tipo de entidad No.
Empresas
Entidades reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
Cooperativas de Ahorro y Crédito 677
Mutualistas 4
ONG's 7|

Fuente: Revista EKOS, abril 2018.

1.3. Sistema Cooperativista en el Ecuador
El cooperativismo en el Ecuador cada vez ha ido ganando fuerza, pues ha sido

un sector impulsado por la creacion de varias politicas que han permitido su
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crecimiento. A continuacion se realiza una breve descripcion histérica del
cooperativismo en el Ecuador y en una segunda parte se muestran datos sobre

la actualidad de las cooperativas e indicadores que estan manejan.

1.3.1. Historia del Cooperativismo en el Ecuador

Para hablar sobre cooperativismo es importante conocer las raices del mismo
en el pais, para lo cual ha sido necesario remitirse al libro de Wilson Mifio
Grijalva denominado “Historia del Cooperativismo en el Ecuador”, lanzado en el
afio 2013.

El cooperativismo en general comienza a dar sus primeros pasos una vez que
las personas comienzan a unirse para cooperar entre si y buscar objetivos en
comun, esto se da debido a que el capitalismo que se vivia en aquella época
era basado en la explotacion del hombre en las fabricas, puesto que se
llegaban a trabajar hasta 16 horas al dia, por lo que los trabajadores en pro de
sus derechos buscaron crear gremios y sindicatos, una de las primeras

muestras de cooperativismo en el mundo.

Si bien estas fueron las primeras muestras de cooperativismo en el mundo
contemporaneo por denominarlo de esa manera, en el Ecuador ya existian
vestigios arqueolégicos que mostraban la existencia de grupos en la zona
andina que demuestran la existencia de grupos de cooperacién. La cooperacion
se centraba en la construccion de caminos, viviendas, acequias y otras obras
gue tenian una duracién hasta cierto punto larga, por la falta de equipos. En
esta parte del libro se hace referencia al Econ. Milton Maya, 2012, el mismo que
resalta lo siguiente “los vecinos urbanos, gremios artesanales y numerosas

sociedades con fines de proteccion social adoptaron y mantienen formas de
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colaboracion asociativa que son parte del desarrollo histérico de la sociedad

ecuatoriana”.

Pero es durante las tres primeras décadas de 1900 en las que el mensaje del
cooperativismo llega al pais de la mano de los dirigentes laborales,
intelectuales, politicos y lideres gremiales de los diferentes sectores sociales.
Cabe recalcar que si bien la idea general del cooperativismo llego al pais, esta
no fue aplicada de igual manera en las distintas partes del Ecuador como lo
explica Mifio, 2013, “no es menos cierto que desde el punto de vista cultural, la
sociedad ecuatoriana se apropié del modelo cooperativo desde la complejidad
regional organizada desde la cercania o lejania del centro europeo que
generaba la doctrina cooperativa, entre una Guayaquil abierta al mundo y Quito
encerrada en la cordillera andina. Lo que determiné I6gicas distintas de uso del
mensaje cooperativo entre la Costa y la Sierra y un insuficiente conocimiento de

los principios cooperativistas”.

En el siglo XX en el Ecuador se da la Revolucién Juliana, la misma que tiene
tintes sociales. Durante este periodo el Ecuador sufre una etapa de
inestabilidad politica, econdmica y social, en la cual se comienza a establecer

ya una ideologia socialista que va ganando protagonismo en el pais.

A mediados de los afios 30 muchas poblaciones consideradas pobres,
especificamente de la Colonia Cooperativa Montufar comienzan a movilizarse
con el fin de presionar sobre las tierras de la Hacienda “El Salado” mediante la
figura de compra a plazos. Si bien esta accion fue vista por varios como una
accion anarquista en contra del gobierno, este en lugar de presionar en contra
de la poblacién supo apoyar la iniciativa de esta organizacién social, dando asi

un paso mas hacia la constitucion de una idea cooperativista en el pais.

18



é UNIVERSIDAD DE CUENCA

Dentro de este periodo, el general Alberto Enriquez Gallo, quién tenia una
ideologia socialista, asume la jefatura suprema y aprueba reformas que para el
Ecuador eran bastante revolucionarias, entre las cuales estaban: Ley de
Cooperativas, Ley de Comunas, Codigo de Trabajo, Ley de Educacion Superior

y Ley Orgénica del Banco Central, todas ellas enmarcadas en lo social.

La Ley de Cooperativas incentivo la creacion de las mismas, es asi que para
1948 la mayor parte de cooperativas eran mixtas, agricolas y de crédito. Para la
década de 1960, el cooperativismo en el ecuador tiene su auge debido a un
conjunto de politicas creadas que impulsaron este movimiento, pues en esta
década que se crea la Direccion Nacional de Cooperativas, la misma que era
una entidad especializada del Ministerio de Prevision Social y Trabajo,

ministerio que en un futuro se convertira en el Ministerio de Bienestar Social.

Entre las décadas de 1970 y 1980 el cooperativismo dentro del pais comienza a
tener un pequefio declive a pesar de que los gobiernos de Roldés y Hurtado, al
ser bastante abiertos y democraticos, supieron brindar el apoyo necesario para
el desarrollo de las cooperativas en ese entonces. Para 1984 llegé al poder el
ingeniero Ledn Febres Cordero, con una ideologia neoliberal, lo que hizo que la
economia sea completamente abierta, minimizando el control de precios,
subsidios y la proteccion arancelaria que habia en ese entonces. De esta
manera, se buscé reducir el déficit fiscal reduciendo también gastos sociales, es
por esto que el cooperativismo se vio afectado, pues no fue una prioridad en el
pais. Asi también, varios programas sociales sufrieron el golpe de este tipo de
politicas, lo que siguié hasta finales de los afios 90 e inicios de los 2000, pues
los gobiernos de turno mantenian la misma linea implantada por Le6n Febres

Cordero.
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A partir del afio 2006, el Ecuador tiene un cambio politico que comenzaria a
incentivar nuevamente el &mbito cooperativista puesto que en dicho afio asume
la presidencia el economista Rafael Correa Delgado, el mismo que venia a
implementar una nueva ideologia dentro del pais, la denominada linea del
“Socialismo del siglo XXI”. Esta ideologia iria tomando fuerza no solo en el
Ecuador sino en toda Latinoamérica. En este gobierno el cooperativismo ha ido
recuperando el espacio que perdié con gobiernos anteriores, pues en la
Constitucion aprobada en 2008, el cooperativismo se muestra en primer plano

como motor de la economia, como ya se lo dijo anteriormente.

1.3.2. Cooperativismo en el Ecuador actualmente.

Como se ha visto en la historia del cooperativismo, en la actualidad puede ser
considerado como un foco de desarrollo econdmico. La SEPS es la entidad que
permite regular el correcto funcionamiento de las cooperativas que se dedican a
la actividad financiera. Para que el control sea mas sencillo por decirlo asi, la
SEPS ha sabido dividir a las cooperativas en 5 segmentos de acuerdo a la
cantidad de sus activos, para el caso de estudio que es la COAC Jardin
Azuayo, esta se encuentra en el segmento 1 puesto que sus activos superan

los 80 millones de dolares.

Durante este tiempo la COAC Jardin Azuayo ha ido teniendo un crecimiento
favorable, lo que la ha llevado a convertirse en un referente a nivel del pais. Es
la segunda a nivel nacional en varios rankings de participacion, como nos
muestran las tablas 1.3 a 1.6, que han sido desarrolladas por la revista EKOS
de abril de 2018, con informacion de la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria. Cabe recalcar que las cooperativas que entran en este analisis

realizado por la revista corresponden solo al segmento 1.
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Tabla 1.3. Ranking de cooperativas segmento 1 en base a sus activos

(USD en millones)

Cooperativas Segmento 1

Juventud Ecuatoriana Progresista
Jardin Azuayo

Policia Nacional

Cooprogreso

29 de Octubre

Oscus

San Francisco

Riobamba

Mego

Cacpeco

2015

923,96
534,87
406,11
330,64
339,75
266,57
269,62
239,66
232,07
182,79

2016

1.187,76
639,16
531,93
364,24
354,49
286,80
295,89
264,58
247,18
211,26

2017

1.543,38
765,80
689,61
427,85
427,33
329,88
309,34
287,23
271,01
258,30

Crecimiento Crecimiento Participacion

2016
28,6%
19,5%
31,0%
10,2%
4,3%
7,6%
9,7%
10,4%
6,5%
15,6%

2017
29,9%
19,8%
29,6%
17,5%
20,6%
15,0%

4,5%

8,6%

9,6%
22,3%

2017
19,4%
9,7%
8,7%
5,4%
5,4%
4,2%
3,9%
3,6%
3,4%
3,3%

Fuente: Revista EKOS. Abril, 2018.

Tabla 1.4. Ranking de cooperativas del segmento 1 segun su cartera de

créditos (USD en millones)

Cooperativas Segmento 1

Juventud Ecuatoriana Progresista
Jardin Azuayo

Policia Nacional

29 de Octubre

Cooprogreso

San Francisco

Oscus

Alianza del Valle

Andalucia

Riobamba

2015

711,01
461,53
334,15
260,38
248,96
208,93
196,67
144,76
131,13
185,39

2016

755,10
495,83
379,25
245,44
213,07
197,15
180,70
147,00
128,69
167,95

Crecimiento

2017

1.012,80
569,95
532,68
288,80
273,92
203,65
202,92
176,13
162,31
160,66

2016
6,2%
7,4%
13,5%
-5,7%
-14,4%
-5,6%
-8,1%
1,5%
-1,9%
-9,4%

Crecimiento

2017
34,1%
14,9%
40,5%
17,7%
28,6%

3,3%
12,3%
19,8%
26,1%
-4,3%

2017
19,0%
10,7%
10,0%
5,4%
5,1%
3,8%
3,8%
3,3%
3,0%
3,0%

Participacion

Fuente: Revista EKOS. Abril, 2018

Tabla 1.5 Ranking de cooperativas del segmento 1 segun el monto de sus

depositos (USD en millones)

Cooperativas Segmento 1

Juventud Ecuatoriana Progresista

Jardin Azuayo
Cacpeco

Policia Nacional
San Francisco
Oscus

Alianza del Valle
29 deOctubre
Mushuc Runa

El Sagrario

Crecimiento

2015 2016 2017
10,54 11,49 12,31
8,23 8,10 9,81
4,08 4,16 6,49
2,75 1,99 5,73
6,16 4,19 5,51
2,92 1,74 5,47
3,84 3,47 5,01
2,35 1,76 4,90
2,77 1,63 3,46
3,00 2,37 3,28

2016
9,0%
-1,6%
1,9%
-27,6%
-32,0%
-40,4%
-9,7%
-25,3%
-41,3%
-20,8%

2017
7,1%
21,1%
56,0%
188,0%
31,3%
214,1%
44,4%
179,4%
112,6%
38,3%

Crecimiento

Fuente: Revista EKOS. Abril, 2018
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Tabla 1.6. Ranking de las cooperativas del segmento 1 segun las
utilidades percibidas (USD en millones)

Crecimiento Crecimiento

Cooperativas Segmento 1 2015 2016 2017 2016 2017
Juventud Ecuatoriana Progresista 10,54 11,49 12,31 9,0% 7,1%
Jardin Azuayo 8,23 8,10 9,81 -1,6% 21,1%
Cacpeco 4,08 4,16 6,49 1,9% 56,0%
Policia Nacional 2,75 1,99 5,73 -27,6% 188,0%
San francisco 6,16 4,19 5,51 -32,0% 31,3%
Oscus 2,92 1,74 5,47 -40,4% 214,1%
Alianza del Valle 3,84 3,47 5,01 -9,7% 44,4%
29 de Octubre 2,35 1,76 4,90 -25,3% 179,4%
Mushuc Runa 2,77 1,63 3,46 -41,3% 112,6%
El Sagrario 3,00 2,37 3,28 -20,8% 38,3%

Fuente: Revista EKOS. Abril, 2018

Como se puede observar la COAC Jardin Azuayo se mantiene en segundo
lugar en cada una de las variables aqui analizadas, pero se podria considerar
gue es mas eficiente frente a la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista.
Pues si se toma como indice de eficiencia al valor de las utilidades generadas
en el afo 2017 frente a los activos que esta posee, se puede observar esta
diferencia. En el caso de la Cooperativa JEP este indice es de 0.80%, mientras
gue en el caso de la COAC Jardin Azuayo este indice es de 1.28%, lo que
demuestra que la COAC Jardin Azuayo es mas eficiente que la Cooperativa

JEP, aun teniendo menos activos, genera un mayor margen de utilidad.

1.4. Servicios que Ofertala COAC Jardin Azuayo
La COAC Jardin Azuayo al ser una institucién financiera ofrece servicios de
este tipo: captaciones, crédito, JAMigrante, recaudaciones y pagos, solidarios, y

servicios virtuales. La descripcion de los servicios se puede encontrar en el
anexo 2.
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CAPITULO II. Marco tedrico

En este capitulo se realizara un breve analisis tedrico sobre el tema a tratar en
el proyecto integrador. Este andlisis servira para describir una base teorica

sobre la cual se establecen los temas claves y asi sustentar la tematica.

2.1. Sistemas de informacidn en la empresa

Los sistemas de informacion se han convertido en un pilar importante en la
empresa, sobre el cual se apoya la toma de decisiones en todos los niveles de
la organizacion, es asi que se aqui se presenta una breve descripcion teorica

sobre los sistemas de informacion.

2.1.1. Definicion de sistemas de informacion

Es importante conocer el concepto de sistemas de informacion desde un punto
de vista administrativo es asi que segun Kenneth y Jane Laudon (2013) los
“‘sistemas de informacion son parte de una serie de actividades que agregan
valor para adquirir, transformar y distribuir informacion que los directivos pueden
usar para mejorar la toma de decisiones, mejorando el desempefio de la

organizacién e incrementando la rentabilidad de la empresa”.

Otro de los conceptos que se centra en la parte organizaciéon es lo que
sostienen Caro, Fuentes y Soto (2013), “los sistemas de informacion existen en
todo tipo de organizaciones y son fundamentales para que éstas puedan
obtener, procesar, almacenar y gestionar su informacion. Se puede decir
entonces, que el propodsito de los sistemas de informacion es proveer datos e

informacion a quién la necesite dentro de la organizacion a quien sirve”.
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Como se puede observar, dentro de estos conceptos se puede evidenciar que
los autores ven a los sistemas de informacién como un proceso clave, el mismo
qgue conlleva una gran importancia y responsabilidad, pues estos pueden
favorecer a las actividades diarias que se realizan en la organizacion, asi como
también la toma de decisiones, tanto operativas como estratégicas. Por esto
que se debe comenzar a pensar de manera holistica sobre el acceso de
informacion a todos los niveles de la organizacion, el primer paso puede ser
“proporcionar la informacién necesaria a la alta direccion para la adecuada toma

de decisiones” (Solana Alvarez, 2014).

2.2. Proceso de desarrollo de software

El desarrollo de software es un proceso muy importante y critico dentro de una
organizacion, pues esto llevado adecuadamente, permitira obtener grandes
beneficios, tales como la eficiencia operativa y de gestion, mejorar la toma de
decisiones y lograr una ventaja competitiva dentro del mercado, lucen como las

mas importantes.

Frente a esto Castillo y Pérez (2017), agregan que “el desarrollo de los
sistemas de gestion ha llegado a los sistemas de informacion en las empresas
que, mas alla de la mera gestion de la informacion cientifico-técnica para
actualizar al personal, trata de gestionar la informacién administrativa y también
cientifico-tecnoldgica que facilita la toma de decisiones y permite el desempefio

organizacional para el cumplimiento de sus objetivos”.

Es aqui en donde hay que considerar el proceso que se tiene que llevar a cabo
para desarrollar un software o sistema de informacion, segun Kenneth y Jane

Laudon, (2013), el proceso es el que muestra la figura 2.1.
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Figura 2.1.

LUEINSGENBENES

Producciony

e Disefio de sistemas
manteniemiento

Programacion

Pruebas

Figura 2.1. Proceso de desarrollo de software

Fuente: Management Information Systems, Kenneth y Jane Laudon, 2013.

2.2.1. Analisis de sistemas

El analisis de sistemas es el primer paso del proceso de desarrollo de software,
en este se analiza el problema que se busca resolver con la ayuda de sistemas
de informacion. Se busca definir el problema, identificar las causas, especificar
soluciones y se comienza con el levantamiento de requerimientos de
informacion que el usuario necesitara que el sistema cumpla; por lo que es
necesario que se identifiquen los usuarios principales del sistema, usuarios que
nos ayudaran a determinar un conjunto de posibles soluciones para el problema
encontrado. También es importante conocer los requerimientos de informacion,
es decir el qué, donde, cuando y cdmo se necesita informacién; lo que permitira

ir estableciendo objetivos claros para el desarrollo de software.

2.2.2. Disefo de sistemas
Esta es la segunda etapa del proceso de desarrollo de software la cual tiene

como objetivo el generar un modelo del nuevo sistema. Al momento de generar
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un disefio de sistemas se pueden mostrar varios diseifios del mismo. El disefio
de sistema se basa en las especificaciones que se levantaron en el analisis del

sistema, puede incluir componentes de gestidn, organizativos y tecnoldgicos.

Para la fase de disefio de sistemas es importante conocer el rol que cumplen
los usuarios finales, pues deben ser considerados para el disefio de los
sistemas de informacion; su involucramiento incrementa la aceptacion y el
entendimiento del nuevo sistema, teniendo en cuenta que el sistema de
informacion deberd cubrir sus necesidades de informacion y las prioridades

para su trabajo.

2.2.3. Programacion

Como tercer paso se tiene a la programacién, en este paso, se procede a
transformar todas las especificaciones dadas por el usuario a un lenguaje de
codigo de programa, el mismo que permitird que el sistema funcione. En la
actualidad varias empresas estan optando por la programacién de fuentes
externas, es decir prefieren comprar ya paquetes de software ya hechos y solo
adaptarlos a la realidad de la empresa, otra de las opciones es adquirir servicios
de software desde un proveedor de aplicaciones o paquetes outsourcing que

desarrollan aplicaciones de software para distintos clientes.

2.2.4. Pruebas

Una vez que se tiene ya la el sistema construido, es necesario realizar pruebas,
pues antes de que este sea puesto en produccién finalmente es necesario
conocer si su funcionamiento es el correcto; el fin de las pruebas es responder
a la pregunta sobre si el sistema es capaz de dar los resultados esperados
mientras se desenvuelve en condiciones predeterminadas. Las pruebas a su

vez se subdividen en tres partes:
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- Pruebas de unidad que permiten garantizar que el programa esté libre
de errores, aqui la prueba se realiza un programa a la vez, mas no el
sistema completo.

- Pruebas del sistema que mide el funcionamiento del sistema como un
todo, es decir, mide la performance, capacidad de almacenamiento,
analisis de carga, respaldo y recuperacion, etc.

- Pruebas de aceptacion son las que certifican que el sistema estéa listo
para ser utilizado en un entorno de produccién, es decir, esta evaluado
por los usuarios y revisado por la direccion a través de un plan de

pruebas.

2.2.5. Conversion
Una vez que el sistema cumplioé con las pruebas se debe realizar la conversion.
Esto es, cambiar del sistema antiguo al nuevo sistema. Existen 4 formas de dar

este cambio.

Cambio paralelo, en el cual tanto el sistema antiguo como el nuevo se ejecutan
a la vez por un tiempo. Este tipo de conversion es considerada la mas segura
ya que en caso de que el nuevo sistema tenga alguna falla, el sistema antiguo

puede ser utilizado como backup.

Cambio directo, que sustituye el sistema antiguo por el nuevo en su totalidad,
este tipo de cambio es riesgoso puesto que en este caso si este llega a fallar no

existira otro sistema que lo soporte.

Estudio piloto, en el cual se procede a instalar el sistema nuevo solamente en
un area de la organizacion mientras que las otras areas siguen trabajando con
el sistema antiguo, esto nos permitira encontrar fallas que pueda llegar a tener

el sistema pero minimizando el riesgo de fallo solo al area intervenida.
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Enfoque por fases, que realiza la conversion por etapas o por funciones, es
decir el nuevo sistema se pondra en funcionamiento de manera gradual,
primero en una sola parte de la organizacion y luego se continua con la
implementacion del mismo al resto de la organizacion dependiendo de la

necesidad de la empresa y de su capacidad de cambio.

2.2.6. Produccion y mantenimiento

Por ultimo se realiza la puesta en produccion y el mantenimiento del sistema de
informacion, en el cual se mantiene al nuevo sistema en observacion constante
por los usuarios y especialistas técnicos con el fin de conocer si pueden existir
modificaciones, permitiendo asi que se puedan corregir errores, cumplir con
nuevos requerimientos o mejorar la eficiencia; por dltimo el mantenimiento nos
permite realizar cambios en software, hardware, documentaciones o procesos
gue se identificaron en la fase de produccion; con este paso se cierra el proceso

de desarrollo de un nuevo sistema de informacion.

2.3. Calidad de software

La norma ISO 9000 define calidad como el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos”, asi como también
la Real Academia de la Lengua Espanola la define como la “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Como se puede observar, los conceptos antes descritos hacen referencia a
requisitos, los mismos que segun la Real Academia de la Lengua Espariola son
“Circunstancias o condiciones necesarias para algo”, es decir se puede inferir
gue los requisitos estan relacionados con la satisfaccion de necesidades o con

el cumplimiento minimo de lo que se desea por alguien.
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También es importante acercarse a la calidad de software, para esto se mediran
varios criterios que expone la norma ISO 25000, asi como también otras
normas que nos ayudan a medir la calidad del software. La ISO 25000 define a
la calidad del software como el “grado en que el producto de software satisface
las necesidades expresadas o implicitas, cuando es usado bajo condiciones
determinadas”, dentro de los aspectos de calidad a medir estan tres
dimensiones: la interna que se mide a partir de las caracteristicas intrinsecas
del propio producto de software, la externa que se mide a partir del
comportamiento del producto de software y la ultima dimensiéon denominada “en
uso” que se mide durante la utilizacion efectiva por parte del usuario final del
sistema. La ISO 25000 facilita varios criterios que podemos tomar en cuenta al
momento de realizar la evaluacion del sistema. Estos criterios son los
siguientes: Funcionabilidad, Fiabilidad, Usabilidad, Eficiencia, Mantenibilidad y
Portabilidad.

Dentro de cada uno de estos criterios existen varios subcriterios a tomar en
cuenta al momento de evaluarlos, es asi que dentro del criterio de
funcionabilidad se tienen los siguientes subcriterios: Adecuacién, exactitud
interoperabilidad, seguridad de acceso y cumplimiento. Dentro de la fiabilidad
encontramos los siguientes subcriterios: Madurez, tolerancia a fallos, capacidad
de recuperacion y cumplimiento de fiabilidad. Dentro del criterio de usabilidad
se encuentran los siguientes: Capacidad para ser entendido, capacidad para
ser aprendido, capacidad para ser operado, capacidad de atraccion y
cumplimiento de la usabilidad. Dentro de la eficiencia tenemos: Comportamiento
temporal, utilizacion de recursos y cumplimiento de la eficiencia. Bajo el criterio
de Mantenibilidad se encuentran: Capacidad para ser analizado, capacidad
para ser cambiado, estabilidad, capacidad para ser aprobado y cumplimiento de
la mantenibilidad. Por ultimo se tiene el criterio de portabilidad, el mismo que
cuenta con los siguientes subcriterios: Adaptabilidad, instalabilidad,

coexistencia, capacidad para reemplazar y cumplimiento de la portabilidad.
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Los criterios que se han visto deben ser complementados con otros métodos
para la recoleccion de datos y analisis de los mismos, es asi que se aparecen
los conceptos de AMEF (Andlisis del Modo y Efecto de Fallo), CPE
(Condiciones Propensas al Error) y de QFD (Quality Function Deployment por

sus siglas en inglés).

2.4. ElI AMEF (Analisis del Modo y Efecto de Fallo) y la Matriz CPE
(Condiciones Propensas al Error)

Segun Socconini (2008) EI AMEF “Es una herramienta muy poderosa que

permite identificar fallas en productos y procesos, y evaluar objetivamente sus

efectos, causas y elementos de deteccion para evitar su ocurrencia y tener un

método documentado de prevencion”.

Esta herramienta se presenta en forma de matriz que estd compuesta por
cuatro partes, en la primera parte se describe el proceso como tal del producto
a analizar, esta parte tiene la descripcidén del producto, los procedimientos y las
actividades necesarias para cumplir con estos procedimientos; la segunda parte
esta conformada por la descripcion de los errores que se pueden dar, es asi
gue esta contiene el modo potencial de falla, el efecto potencial de falla, las
causas potenciales de falla y el método de deteccidn; la tercera parte esta
conformada por la severidad, ocurrencia y deteccion, los mismos que son
parametros a los cuales hay que dar un valor de acuerdo a su nivel de
gravedad, estas calificaciones son necesarias para obtener el IPR o indice de
Priorizacion al Riesgo, el mismo que es la cuarta parte del AMEF, el IPR nos da
el valor que nos permitira priorizar las actividades en las que existan una mayor

probabilidad de que se presenten errores.
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A continuacion desde la figura 2.2 hasta la figura 2.4 se muestra la estructura
de un AMEF por partes.

Figura 2.2.
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O
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Figura 2.2. AMEF, primera parte
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 2.3.

AMEF - SERVICIOS

z

MODO POTENCIAL DE
FALLA
EFECTO POTENCIAL DE
FALLA
CAUSAS POTENCIALES
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Figura 2.3. AMEF, segunda parte

Fuente: Elaboracion propia.

31



Figura 2.4.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

AMEF - SERVICIOS

SEVERIDAD

OCURRENCIA

Zz

DETECCION
IPR

Figura 2.4. AMEF, tercera parte

Fuente: Elaboracion propia.

Para la calificacién del AMEF se utilizaran los siguientes puntajes de severidad,

ocurrencia y deteccion.

Figura 2.5.
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Figura 2.5. Calificaciones para el AMEF.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 2.6 se muestran la semaforizacién a usar segun el valor del IPR
para el cual existen 3 niveles, si este valor es menor a 30 el error que se
presenta no es representativo por lo que no se deben emprender acciones
correctivas; si se encuentra entre 30 y 50 la actividad analizada presenta ya

32



UNIVERSIDAD DE CUENCA

errores que pueden llegar a ser representativos razon por la cual se debe ya
intervenir; por dltimo si es mayor a 50 la actividad tiene errores inaceptables,

por lo que es necesario intervenir de manera urgente en dicha actividad.

Figura 2.6.

SEMAFORIZACION

VALOR IPR COLOR SIGNIFICADO

La actividad no
presenta errores
significativos

Menor a 30

La actividad presenta
errores significativos,
hay que intervenir.

Entre 30y 50

La actividad presenta
errores inaceptables,

Mayor a 50
v se debe intervenir de

manera urgente.

Figura 2.6. Semaforizacion AMEF
Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado la Matriz CPE es una herramienta que nos permite conocer la
razon por la cual se da el error, esta matriz puede ser considerada como
continuacion del AMEF, pues de esta se toman aquellas actividades que tienen
un IPR alto, las mismas que son analizadas para conocer si el error que se
presenta en estas son ocasionadas por personas o por las condiciones de
ambiente, una vez que se tiene el por qué se da el error, se coloca la propuesta

para mejorar esta parte del proceso y el responsable de llevar a cabo accion.

La Matriz CPE estd formada por cuatro partes, en la primera se toma el
procedimiento, la actividad, el modo potencial de fallo y la causa de las
actividades que mayor IPR tuvieron en la matriz AMEF, por lo que estos datos
se toman de dicha matriz. La segunda parte ayuda a conocer por qué factores
dependientes de la persona se da el fallo, aqui se debe seleccionar el que
corresponda, los factores que se encuentran en la persona son: Mal
entendimiento, principiante/novato, lentitud del individuo, falta de concentracion,

olvido, creer que lo sabe todo, falta de compromiso y mala fe.
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En la tercera parte se analiza qué factores considerados como ambientales
pueden ocasionar que se den los fallos encontrados en la matriz AMEF, entre
los factores ambientales se encuentran: Ajustes de equipos, carencia de
especificaciones, complejidad de las tareas, ajuste del sistema, velocidad del
trabajo (muy lento/muy réapido) y medio ambiente. Por dltimo, la cuarta parte
indica qué debemos hacer para mitigar el fallo que se da en cada una de las
actividades; para este fin se establece una propuesta de mejora por cada una
de las actividades, asi como también el responsable de realizar dicha

propuesta, ya sea una persona o un departamento.

2.5. QFD (Quality Function Deployment)

Fiorenzo Franceschini (2002) en su libro Advanced Quality Function
Deployment habla sobre los fundamentos del QFD, en primera instancia afirma
gue el QFD es una herramienta de planeacién funcional usada para asegurarse
qgue la voz del cliente es desarrollada a través de la planeacion del producto y
de las fases de disefio del mismo lo cual representa un ambiente adecuado
para llevar a cabo un andlisis comparativo del desenvolvimiento técnico del

producto con el de los competidores del mercado.

La idea del QFD es el generar una matriz en la cual consten los requisitos mas
importantes de los clientes y las especificaciones técnicas del producto
explicadas con el mayor detalle posible para posteriormente poder establecer
su existe un relacion fuerte, media o baja entre estas. La American Supplier
Institute (ASI) (2018) afirma sobre la matriz QFD lo siguiente:

“El planteamiento QFD nos lleva a dirigir los recursos de la forma mas

eficiente, centrando los esfuerzos alli donde son necesarios, y aligerando
el trabajo en los aspectos que son cruciales.
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La base de este planteamiento esta en realizar adecuadamente las
transiciones de una fase a otra del desarrollo, asegurando la traduccion
entre las diferentes terminologias utilizadas y priorizando acciones en
cada transicion, es decir, dirigiendo los recursos”.

En base a esto se puede decir que el QFD es una herramienta disponible para
orientar el disefio de un producto o servicio a las exigencias reales del usuario
final. En base al libro Advanced Quality Function Deployment de Fiorenzo
Franceschini (2002) a continuacion de muestra una fundamentacién tedrica mas

profunda sobre el QFD.

2.5.1. Enfoque Del Quality Function Deployment (QFD)

El proceso de QFD se da cuando una compafiia se esfuerza en comprender los
requerimientos del cliente o sus necesidades que usualmente se da en
caracteristicas cualitativas y que durante el proceso de desarrollo de producto
existe un subproceso denominado “Disefio de especificaciones” en el cual estos
requerimientos son transformados en requisitos internos de la compaiiia

llamados también “especificaciones técnicas”.

Estas especificaciones técnicas son generalmente las caracteristicas globales
que se daran al producto y que usualmente son medibles, hay que tener en
cuenta que si estas son desarrolladas de manera correcta los requerimientos
del cliente seran satisfechos. En la figura 2.7 se puede observar el enfoque del
QFD.
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Figura 2.7.
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Figura 2.7. Enfoque del QFD

Fuente: Advanced Quality Function Deployment, Fiorenzo Franceschini, 2002.

2.5.2. La Casade la Calidad

Es una matriz que permite conocer la transicion desde la lista de requerimientos
del cliente o denominados también “Qué”, hacia la lista de consideraciones o
“‘Cémo”; la casa de la calidad estd compuesta por 6 fases: Identificar los
requerimientos del cliente, identificar los requerimientos del disefio del producto
e ingenieria, determinar la matriz de relaciones, planear y desarrollar la calidad
esperada, comparar las caracteristicas técnicas y analizar la correlacion
existente entre las distintas caracteristicas técnicas. En la figura 2.7 se muestra

la estructura de la casa de la calidad.

Figura 2.7.

6. Matriz de correlacién

2. Ingenieria del producto/Disefio de
requerimientos (¢Co6mo?)

3. Matriz de relacién (¢Qué? y ¢éComo?)

1. Requerimientos del cliente
(¢Qué?)

4, Evaluacion de la competencia
(Benchmarking)

5. Ranking de importancia técnica

Figura 2.7. Estructura de la casa de la calidad

Fuente: Advanced Quality Function Deployment, Fiorenzo Franceschini, 2002.
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A continuacién se muestra de manera mas detallada cada una de las seis
partes de la casa de la calidad, para esto nos remitimos a Fiorenzo

Franceschini (2002) y a su libro “Advanced Quality Function Deployment”.

Requerimientos del cliente

El primer paso para poder establecer los requerimientos del cliente es conocer
quién es el cliente de la compafiia y elegir en qué tipo de mercado o usuario
final se enfocara. Una vez que se tiene esto se debe receptar las necesidades y
requerimientos de los clientes; estos requerimientos deben ser tomados
cuidadosamente utilizando un lenguaje que sea lo menos subjetivo posible y
gue sea comprensible para el equipo encargado de levantar el QFD, esto es
bastante importante dado que estos representan la calidad real requerida por el

cliente.

Cada requerimiento tiene que ser escrito en detalle para poder determinar su
orden dentro del ranking, en caso de que se tengan demasiados requerimientos
estos pueden ser agrupados en categorias mas generales, estas categorias
pueden ser acorde a la funcidbn que cumplen o al tipo de problemas que
solucionan. Estos van organizados en la zona 1 de la casa de la calidad, estan
organizados a manera de “;Qué?”, atributos del cliente o lo que el cliente
quiere, necesita o requiere. Existen varias técnicas que pueden ser usadas al
momento de determinar los requerimientos del cliente, entre estas se
encuentran: Entrevistas personales, grupos focales, técnicas -cualitativas

estructuradas y técnicas de analisis del producto.

Determinar las caracteristicas técnicas
El segundo paso es decidir el como obtener el resultado deseado, para esto es

necesario trabajar con el equipo encargado de realizar el QFD junto con el

37



UNIVERSIDAD DE CUENCA

apoyo técnico y departamentos involucrados; este paso es importante porque
implica traducir los requisitos levantados que suelen ser subjetivos en factores
objetivos de naturaleza técnica, es decir, la especificacion del producto o
servicio expresados en el lenguaje del disefiador. Al igual que los
requerimientos del cliente estas también pueden ser agrupadas segun las
caracteristicas que primen en las especificaciones, teniendo en cuenta que
cada una de estas caracteristicas 0 especificaciones pueden ayudar al

cumplimiento de uno o mas requerimientos del cliente.

Crear la matriz de relacion

La matriz de relacion indica cédmo las especificaciones técnicas afecta a la
satisfaccion de cada requerimiento del cliente. Las relaciones entre los
requerimientos y las caracteristicas técnicas son expresadas de manera
cualitativa o semicuantitativa por los factores de “intensidad de correlacion”, por
ejemplo: fuerte, medio débil, dudoso o0 no existente; estos son codificados por
letras nimero o simbolos, los que seran ubicados en cada una de las
intersecciones de la matriz; los simbolos a usar se podran encontrar en la tabla
2.1.

Tabla 2.1. Simbolos de intensidad de correlacion

Concepto Simbolo
Relacion Fuerte °
Relacion Media o
Relacién Débil A
Relacion Dudosa A
Relacién No Existente

Fuente: Advanced Quality Function Deployment, Fiorenzo Franceschini, 2002.
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Desarrollo de la calidad esperada (Benchmarking)

Es importante hacer que los consumidores comparen el producto de la
compafia con los productos de otra empresa que pertenecen al mismo
segmento; para poder establecer esto se puede enviar estos requerimientos a
un grupo de clientes y hacer que midan su satisfaccion de cada uno de estos
factores en un rango de 1 al 5 con los productos de la competencia, siendo 1 un
nivel muy malo y 5 un nivel muy bueno; esto ayudara a medir la importancia de
los requisitos que afectan a la satisfaccion del consumidor el momento de la

decision de compra.

Una herramienta bastante util para poder medir la calidad esperada es la matriz
de valores objetivos esperados, en esta matriz se pueden establecer las
caracteristicas fuertes de un producto; la primera columna (A) se denomina
“nivel de importancia” en esta se ubica el valor que el cliente indica sobre la

importancia del requisito para su decision de compra.

En la siguiente columna (B) va el nivel de satisfaccion del cliente con el requisito
que brinda la empresa asi como también la de sus competidores; esto indica
qgue el nivel de satisfaccion de cada requerimiento puede ser considerado una
fortaleza o no. Un score convencional a usar es: si se considera una fortaleza
se da un valor de 1.5, si se considera una posible fortaleza se da un valor de
1.2 y si no se considera fortaleza se toma el valor de 1, este valor se ubica en la
columna denominada “fortaleza” (E). En la columna denominada “Meta para el
nuevo modelo” (C) va el valor medio que se obtiene en el analisis de la
competencia o benchmarking, el valor es del 1 al 5. Los valores en la columna
“Ratios de mejoramiento” (D) representan la medida de mejoramiento necesario
para alcanzar los valores meta. Este es calculado de la division entre el valor

meta y la evaluacion del cliente (Columna B).
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Desde el punto de vista operativo esto puede ser utilizado como un plus para la
toma de decisiones estratégicas y el planteamiento de las politicas de la
companfia frente al nuevo producto. Estos dos elementos son tomados en
cuenta para calcular el peso absoluto del requerimiento, este es la
multiplicacion del nivel de importancia, el ratio de mejoramiento y la fortaleza

(Columna F). El formato de la matriz se puede observar en la tabla 2.2.

Tabla 2.2. Matriz de valores objetivos esperados

A A B C D E F G
o
(]
°
o
z|e
Ol © ol €
c| .2 >| .9
c| s vl e
@ © S| &
518w Zl 5 o
<! & o
Sl ol 2| x|>| 2@ 5|2
Elc| e ol R
=l | <| 8| 8| c| o] &
v|l gl o|lE|E|lalo|N|l2]|
. SlE(Tl 8| 8| w|T|2«|x
Requerimientos | 3| 9| © S| 8|lo]o
. S Q. <) E E 17} | £ (7] (7]
del Cliente Z|E|S|8|8|=|2|2]|&|&

Requerimiento 1
Requerimiento 2
Requerimiento 3
Requerimiento 4
Requerimiento 5
Requerimiento 6
Requerimiento 7

Fuente: Advanced Quality Function Deployment, Fiorenzo Franceschini, 2002.

Comparacion técnica

Esta Matriz relaciona los requerimientos del cliente con las caracteristicas del
producto usando los simbolos que se vieron anteriormente. Con esta
informacion se pueden ya establecer prioridades asignadas a los
requerimientos del consumidor y determinar una lista de niveles de importancia
asignados a las caracteristicas del producto. La importancia de cada
caracteristica es evaluada en base de: La importancia de los requisitos del
cliente el cual ya esta correlacionado, el nivel de la correlacién y el grado de

dificultad de aplicarlo
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Para el nivel de importancia se pueden dar valores a cada simbolo de
correlacion (1, 3, 9), luego se determina el nivel de importancia de cada
caracteristica técnica El cual se obtiene sumando la importancia relativa de
cada requerimiento del cliente (Columna A’) multiplicado por el valor
cuantificado de la relacion existente entre la caracteristica técnica y cada uno

de los requerimientos. Para esto se tiene la siguiente ecuacion:

n
Wj = z di ' rij
i=1

En donde d; es el rango de la importancia relativa del requisito del consumidor
r;; es la relacion cardinal entre el requisito del cliente y la caracteristica del
producto, n es el numero de requerimientos del cliente y m es el numero de
caracteristicas del producto, a manera de porcentaje, la ecuacion se expresaria

de la siguiente manera:

Wi

—ym

j=1Wj
La ultima representa la importancia que el cliente asigna indirectamente a cada
caracteristica del producto y puede ser usado para definir el ranking del nivel de

atencion que debera tener cada caracteristica durante el disefio.

Correlacion entre caracteristicas técnicas

La matriz de correlacién de las caracteristicas técnicas es el “techo” de la casa
de la calidad, esta se encuentra sobre el area de las caracteristicas del
producto. Esta matriz permite describir la correlacion que existe entre las
distintas caracteristicas técnicas a través de simbolos que representan la
tendencia positiva 0 negativa y la intensidad de cada correlacion; determinando

asi que caracteristicas técnicas apoyan a otras y cuales estan en conflicto.
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La designacion de tendencias positivas o0 negativas en las correlaciones es
basada en la manera en la que cada “;,Como?” influencia en el alcance de los
otros “4CoOmo?”; en correlaciones positivas un “;Como?” apoya a otro
“¢Como?” y en correlaciones negativas los dos “;,Como?” entran en conflicto;
las correlaciones positivas ayudan a determinar qué caracteristicas del producto
estan relacionadas en gran magnitud por lo que se podria conocer si mas de
una modificacion o especificacion pueden ser obtenidas con una misma accion
lo que nos permite evitar el duplicar el trabajo o sobre procesamiento. Por su
lado, las correlaciones negativas permiten reconocer aquellas situaciones a las
gue probablemente se deben renunciar, hay que tener en cuenta que esto llega
a afectar a la calidad esperada por el cliente razon por la cual se debe evaluar

bien estas caracteristicas antes de tomar una decision.

Todo lo visto con anterioridad se puede resumir en lo que estipula Alvarado
(2015), para la aplicacion del QFD serd necesario estructurar la denominada
“casa de la calidad”, diagrama que nos facilitara la planificacion y el disefio de

los productos de software que estaremos analizando, esta casa se centra en:

¢ |dentificar los atributos o requisitos del usuario, “; Qué?”

o Identificar las caracteristicas equivalentes, “; Como?

e Relacionar los “; Qué?” con los “; Cémo?”

e Evaluar los “4Qué?” y los “; Como?”

e Evaluar la competencia en relacion a los “4Qué?” y los “4,Como?”

e FEvaluar los resultados
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CAPITULO llII. Evaluacién del Médulo de Servicios a Socios

3.1. Metodologia

3.1.1. Tipo de metodologia

Esta investigacion es de tipo cualitativa — descriptiva, ya que busca describir en
base a cualidades el MAdulo que es usado en el area de balcon de servicios de
la Cooperativa Jardin Azuayo; para este cometimiento se han usado varias
herramientas que nos ayudaran a levantar informacion de fuente primaria, las
cuales se detallan a continuacion.

3.1.2. Herramientas a usar en el proyecto

Dentro de este proyecto se usaron varias herramientas que nos permitan
obtener informacién de primera mano para poder levantar propuestas de mejora
dentro del sistema JASIT.

Encuestas

Dentro de este proyecto se han llevado a cabo una encuesta la que nos da una
vision sobre la situacion actual del sistema, la misma puede ser observada en el
anexo 3. Para la aplicacién de esta encuesta se ha tenido que obtener una
muestra de toda nuestra poblacién, para esto se ha usado la siguiente formula.

3 N-Zz-p-q
e2-(N—-1)+2Z%2:p-q

n

En dénde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamario de la poblacion

Z = Valor estandarizado

p = Probabilidad de ocurrencia

q = Probabilidad de no ocurrencia

43



UNIVERSIDAD DE CUENCA

e = Error muestral

Entrevistas

La segunda herramienta que se us6 son las entrevistas, estas nos permiten
conocer mas a fondo los problemas que se pueden encontrar en la realizacién
del proyecto, es asi que para este proyecto se usdé un muestreo de
conveniencia para la realizacion de las primeras entrevistas, entrevistando a
personas que se ven directamente involucradas en este proceso; por ultimo
para llegar a ciertas conclusiones se us6 el método “Bola de nieve” el mismo
gque nos permite en base a entrevistas realizadas con anterioridad ir
encontrando nuevos actores para las mismas.

Grupo focal

El grupo focal es una herramienta que nos ayuda a encontrar distintas
opiniones en un grupo de personas que estan directamente involucradas al
objeto de estudio. La aplicacién de cada una y el momento en la cual fue
aplicada es detallada en cada una de las partes del desarrollo del presente
proyecto integrador.

3.1.3. Metodologia de desarrollo a utilizar para la aplicacion de las
propuestas de mejora en el sistema

La metodologia de desarrollo propuesta para la implementacion de las mejoras
antes descritas sera la metodologia SCRUM, pues bajo esta metodologia es la
qgue la Cooperativa Jardin Azuayo utiliza para el desarrollo de los proyectos
planificados dentro de la misma.

SCRUM es una metodologia agil de desarrollo la misma que segin Manuel
Tigras (2012) “aparece como una practica destinada a los productos
tecnoldgicos” o como lo aseveran Navarro, Fernandez y Morales (2013) en su
articulo Revision de metodologias agiles para el desarrollo de software “La
metodologia Scrum para el desarrollo agil de software es un marco de trabajo
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disefiado para lograr la colaboracion eficaz de equipos en proyectos, que
emplea un conjunto de reglas y artefactos y define roles que generan la
estructura necesaria para su correcto funcionamiento” las mismas que a
diferencia de las metodologias de desarrollo tradicionales que llegan a ser
burocréticas y un tanto rigidas, estas buscan ser mas versatiles y flexibles ante
el mercado y entorno cambiante en el cual se desenvuelve la Cooperativa; las
metodologias agiles de desarrollo se centra en la iteracion y comunicacion
directa entre todos los involucrados en el producto a desarrollar, optimizando
asi las tres variables principales de las cuales dependen la calidad de un
proyecto que son su alcance, tiempo y su presupuesto.

La metodologia SCRUM nace por la necesidad de gestionar proyectos de una
manera agil, flexible y de baja incertidumbre como lo dice Takeuchi y Nonaka
(1986) “los elementos principales de proyectos son la agilidad, flexibilidad y la
incertidumbre”; esto se busca lograr mediante la creacién de ciclos breves de
desarrollo, denominadas Sprints, cada uno de estos ciclos esta conformado por
cinco fases que son el concepto, especulacién, exploracion, revision y cierre;
esta metodologia gestiona las iteraciones en reuniones diarias entre los
implicados en el desarrollo del producto.

Segun Trigas las reuniones constan de tres partes principales: la planificacion,
seguimiento del sprint y la revision del sprint; en la planificacion se define un
documento en el que constaran todos los requisitos del cliente por prioridades
asi como también se definird el sprint 0 en el cual se definen los objetivos y el
trabajo que se realiza para dicha iteracion, por ultimo se definen las tareas a
realizar en el sprint; en el seguimiento del sprint se busca conocer cual es el
trabajo que se ha realizado, que se hara en la siguiente reunion y los
inconvenientes que han surgido en la realizacion del sprint; por dltimo se tiene
la revision del sprint, en el cual se presentaran los resultados finales de cada
sprint y una demo o version del programa, lo que nos ayudara a mejorar la
retroalimentacion con el cliente. La Ultima parte a tomar en cuenta en la
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metodologia SCRUM son los roles que juegan los que intervienen en el
desarrollo del producto de software, existen dos roles, las personas que estan
comprometidas y las involucradas.

Dentro de las personas comprometidas esta el product owner que es la persona
gue toma decisiones y que conoce el negocio del cliente y la vision del
producto, este es el encargado de levantar los requisitos y ordenarlos por
prioridad, en el caso de la Cooperativa este sera el departamento de I+D; el otro
papel que se juega como comprometido es el del ScrumMaster que es el
encargado de comprobar que el modelo y la metodologia funciona y que busca
eliminar los inconvenientes que se tienen en el proceso incluso llegando a
interactuar con el cliente y los gestores del proyecto, para la Cooperativa, este
papel estard a cargo del departamento de proyectos; por ultimo para el rol de
comprometido esta el equipo de desarrollo que son los encargados de organizar
el trabajo y tomar decisiones para conseguir el objetivo del proyecto, en el caso
de la Cooperativa este rol estara ocupado por el departamento de desarrollo de
Software.

Dentro de las personas involucradas estan los usuarios que son los
destinatarios finales del producto de software a desarrollar, en el caso del
presente proyecto es el Asistente de Servicios, persona con la cual se ha
trabajado para el levantamiento de requisitos; otro de los papeles como persona
involucrado estan los Stakeholders que son las personas o departamentos a las
que el proyecto les producird un beneficio y que deben participar durante las
revisiones del Sprint, en el caso de la Cooperativa los principales Stakeholders
seran el responsable de oficina, el departamento de gestién de servicios y el
departamento de planificacion; por ultimo se tiene al Manager que es quien
toma las decisiones finales, teniendo en cuenta los objetivos y los requisitos del
usuario final, en el caso de la Cooperativa este esta representado por el director
de Servicios Financieros, direccion en la que se encuentran los departamentos
de I1+D y Gestidn de Servicios.
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Para la aplicacion de esta metodologia ha sido necesario organizar los distintos
sprints de trabajo, es asi que en el Sprint 0 se definié el tema del proyecto y los
objetivos del mismo, esto se realizé en trabajo conjunto con el departamento de
investigaciéon y desarrollo; de igual manera se defini6 a qué personas se
realizaran las entrevistas y encuestas del proyecto.

En el Sprint 1 de igual manera con el apoyo del departamento de
investigacion desarrollo fueron revisadas y aprobadas tanto las entrevistas
como la encuesta a llevarse a cabo, incluso se solicitdé que para validar la
encuesta esta sea enviada a una sola oficina para poder conocer si existen
dudas sobre la misma, se acordd que la oficina Cuenca seria la oficina piloto
para la encuesta. En el sprint 2 se tomaron los resultados de la encuesta piloto
y se pudo observar que no existieron inconvenientes en el llenado de la misma
por lo que se procedié a enviar la encuesta a los asistentes de servicio y
oficiales de crédito de toda la Cooperativa.

En el sprint 3 se realizd una revision y un analisis sobre lo que dejaron las
entrevistas realizadas a lideres de equipo para conocer su punto de vista sobre
el tema a tratar en este proyecto. El sprint 4 se conforma por la revision de las
entrevistas que fueron realizadas a los asistentes de servicios de distintas
oficinas de la Cooperativa con el fin de conocer su opinion sobre el sistema que
usan. El sprint 5 se basé principalmente en la revision de la muestra que se
debera cumplir en las encuestas a realizar, pues esto es importante para validar
la encuesta.

En el sprint del 6 al 11 se trabaja en las herramientas denominadas AMEF y
CPE, en estos sprints primero se ha realizado la explicacion del funcionamiento
de esta herramienta a los miembros del equipo, para luego proceder a aplicarla
y finalmente revisar los resultados obtenidos. En el sprint 12 se trabajoé con los
requerimientos del cliente o product backlog, los que fueron obtenidos después
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de una depuracion de los resultados obtenidos de las encuestas, entrevistas y
las herramientas AMEF y CPE.

El sprint 13 se compuso por el levantamiento de caracteristicas técnicas, el
mismo que cont6 con el apoyo de varios departamentos de la Cooperativa, tales
como cumplimiento, procesos, desarrollo e I+D. En el sprint 14 se procedio a
realizar la matriz de relacién entre caracteristicas técnicas y los requerimientos
del cliente. Por otro lado en los sprints 15 y 16 se realizo el desarrollo de la
calidad esperada y la revision de la misma respectivamente, este sprint conto
con el apoyo del departamento de 1+D. En el sprint 17 se procedi6 a realizar la
comparacién técnica, junto con el departamento de I+D y procesos, en esta
parte del QFD se procedioé a revisar los resultados arrojados por la relacion
entre requisitos y caracteristicas técnicas, asi como también se coloca el nivel
de dificultad organizacional de cada caracteristica técnica. En el sprint 18 se
procede a levantar la Ultima parte del QFD que es la correlacion entre
caracteristicas técnicas que nos permite conocer si existen caracteristicas
técnicas que entren en conflicto.

Por dltimo en el sprint 19 o sprint final se procedio a la revision final del QFD asi
como también a la presentaciéon de los resultados obtenidos durante el proceso
de evaluacion del sistema JASIT. Todo lo expuesto con anterioridad puede ser
observado a mayor detalle a continuacion.

3.2. Andlisis de la situacién actual

Como se nombro6 anteriormente en el analisis del sprint 3 se procedio a revisar
lo que dejaron las entrevistas realizadas a los lideres de equipo con el fin de
conocer su vision sobre el proyecto y sobre el sistema que se utiliza al momento
de brindar servicio al socio; estas fueron realizadas en reuniones con los
actores involucrados en esta parte del estudio, siendo esta la primera etapa
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para el levantamiento de la situacion actual del estudio, de estas entrevistas se
puede resaltar lo siguiente.

3.2.1. Vision de lideres de equipo

Para el levantamiento de la situacion actual se han realizado encuestas y
entrevistas a dos grupos de personas. El primero estd comprendido por
gerentes y directores, y el segundo grupo por asistentes de servicios. La
finalidad de entrevistar al primer grupo es el conocer su punto de vista frente a
la automatizacion y la importancia del balcon de servicios dentro de la
Cooperativa, conociendo su visién estratégica frente a dicha instancia; para
esto se ha tomado como referencia al Econ. Juan Carlos Urgilés, Gerente de la
Cooperativa, El Ing. Richard Yunga, Gerente de Servicios Financieros y al Ing.
Fernando Pulgarin, Director de Talento Humano; se ha tomado esta decision ya
gue para levantar una propuesta son los principales involucrados en lo que a
balcon de servicios se refiere.

En un inicio es importante conocer qué es lo que este grupo piensa sobre el
balcén de servicios, pues a manera de resumen se puede decir que este es un
ejercicio clave y estratégico para la Cooperativa, pues es la primera imagen que
el socio se lleva de la Cooperativa, incluso en palabras de Fernando Pulgarin
(2018) “Es uno de los puestos o de las instancias mas importantes de la
Cooperativa... se podria considerar un puesto critico pero no esta considerado
un perfil critico porque ha sido un proceso de evolucion del puesto”.

Se considera al balcon de servicios el punto en el cual deberian generarse
soluciones, asesoria y dar soporte a todas las necesidades del socio, y en caso
de que estas soluciones no estén dentro de las competencias del colaborador,
éste sepa a donde re-direccionarlas, es por esto que dentro de este puesto el
conocimiento sobre la Cooperativa es bastante importante, como lo dice
Richard Yunga (2018) “Si estamos en la era del conocimiento en el que las
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] ‘f/%
personas buscan respuestas agiles y oportunas sobre todo, el llegar a un punto
en donde le solucionen la mayoria de sus inquietudes, ese lugar es servicios”.

Por estas razones es que este grupo coincide en las competencias que debe
poseer la persona que se haga cargo de un puesto de esta magnitud, pues
estas deberan poseer una alta orientacion al servicio, resolucion de conflictos,
capacidad para generar empatia, comunicacién, trabajo en equipo y quiza la
mas importante segun Juan Carlos Urgiles (2018) “tiene que ser alguien que
tenga una voluntad de servicio enorme, el servicio es su trabajo”, palabras que
pueden ser complementadas con lo estipulado por Fernando Pulgarin (2018).

“...permite que le vea a lo que hace como lo fundamental y lo que hace es
hacer que la persona sea socio 0 no, se sienta bien en Jardin Azuayo y le
haga entender que somos una institucién diferente y es una institucion
orientada hacia el servicio a nuestro socio que en ese servicio queramos
cambiar varios preceptos que errbneamente tiene la gente, de que los
socios o cualquier cliente viene a pedir un favor a la institucion y hay que
extinguir completamente este paradigma; tu te acercas tienes el derecho a
tener un servicio, un servicio humano, un servicio de calidad, entonces
desde ahi parte que las capacidades de la persona tienen que ser
completamente distintas”.

Incluso al tener claro esta diferenciacion de la Cooperativa frente al resto de
instituciones del sistema financiero es importante hablar de la induccién que se
lleva a cabo de dentro de la Cooperativa, pues se coincide con que es un
proceso clave y que debe ser analizado; si bien es bueno para la socializacién
de la cultura organizacional a todos los colaboradores nuevos de la
Cooperativa, pues éste es uno de los principales temas a tratar, aqui debe
existir también un seguimiento durante esta induccion, pues durante estos tres
meses el nuevo colaborador puede tomar la decisién de formar o no parte de la
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Cooperativa, incluso durante este seguimiento se deberia establecer lideres
que lo puedan guiar en las actividades que tiene que cumplir en su puesto.

La automatizacion que ha tenido la Cooperativa es otro de los temas
importantes, pues es una de las bases para este estudio. Se dice que la
automatizacion que ha tenido la Cooperativa es bastante bueno, pero que
todavia falta mucho por hacer, se tiene muy claro la falta de seguimiento a la
metodologia de desarrollo de software, pues este deberia ser considerado un
proceso critico dado que la Cooperativa es la Unica institucion financiera que
cuenta con sus propios desarrolladores. Esto tiene sus ventajas y desventajas,
la ventaja mas importante y que es una de las que trata el proyecto es que el
tener un core propio permite tener sistemas realizados a la medida, permite
realizar cambios cuando es necesario; mientras que por otro lado, la mayor
desventaja es el tiempo de desarrollo de software, por la cantidad de proyectos
que se llevan a cabo en el area de tecnologia. El hecho de tener todo realizado
a la medida trae consigo el aumento de costos, puesto que al no ser el giro del
negocio de la Cooperativa no se obtienen ingresos por este tipo de actividades
como otras compafias que pueden venderlo a terceros; por esta razén dentro
de la Cooperativa se ha pensado en separar esta area y convertirla en una
proveedora de servicios tecnoldgicos para empresas de la Economia Popular y
Solidaria aprovechando asi la infraestructura con la que cuenta.

Es necesario que los colaboradores cuenten con las herramientas necesarias
para que realicen sus actividades y en la Cooperativa estan conscientes de este
punto pues saben que si se tiene un software realizado en base a las
necesidades del usuario, el servicio que se prestara al socio sera mejor e
incluso la satisfaccion de los colaboradores sera mayor; por lo que, si bien
estan de acuerdo en que las herramientas actuales, cumplen con las
necesidades de los asistentes de servicios estas deben ser mejoradas y
sobretodo, se debe tomar en cuenta a los asistentes de servicio para su disefio.
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Cuando se automatiza algun proceso por lo general los colaboradores de la
compafiia que se va a automatizar caen en la incertidumbre sobre su
permanencia en su puesto de trabajo y la COAC Jardin Azuayo no es la
excepcion, pues en vista que la Cooperativa busca virtualizar sus servicios se
ha generado la duda de los colaboradores sobre su permanencia en sus
puestos de trabajo. La Cooperativa consciente de estos problemas y centrados
en las personas ha comenzado a pensar en la polifuncionalidad de sus
colaboradores en las &reas que exista la posibilidad, la constante capacitacién y
actualizacion sobre los nuevos avances tecnologicos que la Cooperativa pueda
implementar y ante la inminente disminucién de carga de trabajo para
contrarrestar la posible pérdida de empleos, estudia ya la disminucién de la
jornada laboral de ocho a seis horas basandose que este tiempo puede ser
utilizado para la realizacién de otras actividades, la innovacion y el pasar mas
tiempo con su familia, aportando asi a la motivacion del colaborador, pues es el
pilar de la Cooperativa.

3.2.2. Entrevistas y encuestas dirigidas a asistentes de servicios

Debido a que es importante conocer qué es lo que piensan del sistema JASIT
puesto que son los principales implicados en su uso, se ha visto necesario
levantar tanto encuestas y entrevistas dirigidas a asistentes de servicios
mediante reuniones que se realizaron en las distintas oficinas de la
Cooperativa, lo que posteriormente nos ayudara a ubicarnos de mejor manera
en el proyecto y plantear requisitos; de estas entrevistas se tienen las siguientes
observaciones que fueron ratificadas dentro del sprint 4 con el apoyo del
departamento de [+D.

Entrevistas a Asistentes de servicios

Para el levantamiento de esta informacion se realizaron 6 entrevistas a
asistentes de servicios de las cuales dos fueron realizadas en la oficina Cuenca,
tres en la oficina Macas y una en la oficina Sucua; asi como también entrevistas
grupales en las oficinas de Cuenca, Chola cuencana, Sigsig, Gualaceo,
Chordeleg y el Vergel, llegando asi a consultar a un total de 21 personas; estas
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entrevistas permiten conocer distintos puntos de vista sobre los sistemas que se
utilizan en balcon de servicios en especial el JASIT que es el que mas se utiliza
en esta area de la Cooperativa y obtener una vision a manera general sobre los
posibles problemas que se pueden presentar; como resumen de las entrevistas
realizadas se puede decir que los sistemas mas usados son el JASIT y el KS
pues son los dos que se utilizan al momento de realizar una solicitud de crédito.

Dentro del sistema existen algunas fallas, tales como la caida del mismo o en
ciertas veces se torna lento, sobre todo en las oficinas alejadas a la
coordinaciéon como lo son en las oficinas de la Zona Oriente, pues, en todas las
oficinas pertenecientes a dicha zona en las que se realizo la entrevista supieron
indicar la existencia de este problema. Cuando esto sucede, los asistentes de
servicio han sabido expresar que si reciben ayudan con estos problemas,
aunque muchas de las veces el tiempo que tarda el sistema en reponerse es
superior al esperado. En cuanto a problemas ya de funcionamiento como tal del
mismo, la mayoria de colaboradores entrevistados dicen que existen errores
gue se da por falta de conocimiento del asistente de servicio, a lo cual han
sabido expresar que el asesoramiento que reciben es el correcto por varias
instancias de la Cooperativa tales como: operaciones, procesos, |+D,
tecnologia, entre otros.

Un pilar importante para llegar a mitigar ciertos errores que se presenten por
falta de conocimiento es la induccion que los asistentes de servicios han tenido
dentro de la Cooperativa, pues es el primer encuentro tanto con la misma
Cooperativa como en su puesto de trabajo; es asi que frente a la inquietud
sobre la facilidad de manejar el sistema, el proceso de induccion y la
capacitacién entregada en la misma alrededor del 81% de entrevistados han
expresado que el sistema JASIT en general no es complicado, si bien al inicio
puede generar confusion por la cantidad de componentes que este posee, con
el paso de tiempo esto se va facilitando. Si bien dentro de la induccion se da a
manera general una capacitacién sobre lo que es el sistema el 85% de los
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asistentes de servicios entrevistados estan conscientes de que su capacitacion
no fue suficiente, pues en la practica se descubren muchas mas cosas que en
la induccidon no se tocan, por lo que se piensa que esta deberia ser mas
extensa 0 mas centrada en el puesto de trabajo.

Al igual que los lideres de equipo los asistentes de servicio han sabido expresar
que el sistema JASIT hasta cierto punto est4 hecho para cubrir sus necesidades
elementales pero que falta mucho por mejorar ya que muchos solo se
“acomodan” al sistema y que se necesita mucho tiempo para llegar a conocerlo
y comprender todo lo que el sistema realiza, o simplemente la costumbre lleva a
que pase desapercibido el hecho de que el sistema esté hecho o no bajo sus
necesidades. Es por esto que se solicita que exista un mejor agrupamiento de
pestafias ya que hay muchas que no se utilizan y otras que no son faciles de
encontrar, por lo que en palabras de asistentes de servicio, el disefio del
sistema si llega a afectar al socio en el tiempo que espera por recibir su
servicio, el mismo que, si se mejora el software este tiempo de atencion podria
ser optimizado.

Encuesta de satisfaccion del médulo de servicios

Con el fin de poder conocer una vista general sobre la situacién actual se ha
levantado una encuesta, la misma que fue realizada tanto a asistentes de
servicio como a oficiales de crédito que hayan realizado actividades
relacionadas con el balcén de servicios durante el mes de Junio de 2018, como
se vio anteriormente, esto fue delimitado en el sprint 1, por lo que en el sprint 5
se procedié a encontrar las muestras que se deben cumplir para la encuesta, ya
gue esto es necesario para validar los resultados de la encuesta y que estos
puedan generalizarse a la poblacién, para el calculo de la muestra se tomé una
formula estadistica que toma en cuenta el nivel de confianza y el error
esperado, los resultados que se obtuvieron se muestran a continuacion.

54



é UNIVERSIDAD DE CUENCA
Muestra de asistentes de servicios

Para calcular la muestra para los asistentes de servicio se ha utilizado la
totalidad de personas que laboran bajo ese cargo en la Cooperativa, de igual
manera se establecera un 95% de confianza y 5% de error, el valor p y g seran
de 50% para cada uno de ellos.

B 128+1.962-50- 50
©52.(128—1)+1.962-50-50

n

n = 96.20 ~ 96
El tamafo de la muestra obtenida para los asistentes de servicios es igual a 96.
Muestra de oficiales de crédito

Para calcular la muestra para los oficiales de crédito se ha utilizado la totalidad
de personas que laboran bajo ese cargo en la Cooperativa, de igual manera se
establecera un 95% de confianza y 5% de error, el valor p y q seran de 50%
para cada uno de ellos.

B 135-1.96%-50-50
"~ 52.(135—1) 4+ 1.962 - 50 - 50

n

n =100.01 = 100

El tamafio de la muestra obtenida para los oficiales de crédito es igual a 100.

Muestra global (asistentes de servicios y oficiales de crédito)

Para calcular la muestra global se ha sumado el nimero de personas que
tienen como cargo oficiales de crédito y asistentes de servicios, de igual manera
se establecera un 95% de confianza y 5% de error, el valor p y q seran de 50%
para cada uno de ellos.

B 263-1.962-50-50
"~ 52.(263—1)+ 1.962-50-50

n

n = 156.36 = 156
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mﬁunin‘ns—‘m%

El tamafio de la muestra global obtenida es igual a 156.

3.3. Aplicacion de AMEF y matriz CPE para determinar errores en el
Modulo de Servicios a Socios.

Si bien dentro la encuesta y las entrevistas realizadas los colaboradores han
expresado ya la presencia de varios errores, es importante ir analizando de una
manera mas cuantitativa los errores que se presentan en los procesos que se
llevan a cabo en el balcon de servicios y sobretodo en los que interviene el
sistema JASIT.

Para la aplicacion de este AMEF se ha visto necesario analizarlo por cada uno
de los productos y los procesos que existen dentro de estos, los productos a
analizar son los siguientes: Vinculacion e informacion de socios, certificado de
depdsito a plazo, ahorros JA, crédito, linea de crédito, transferencias, cheques,
solidarios, Ja Web y Ja Tarjeta.

Para el levantamiento de los primeros requerimientos se ha trabajado con un
equipo conformado por 2 asistentes de servicios de la oficina Cuenca los que ya
habian trabajado antes con la matriz CPE, la misma que toma las actividades
cuyo IPR arrojado por la matriz AMEF, en este caso las 35 actividades que
tienen una calificacion mayor a 30, una vez que se tienen estas actividades, se
procede a colocar la causa del error, el efecto y el método de detecciéon del
mismo.

La finalidad de esta herramienta es el establecer cual es la condicién que nos
lleva a tener los errores en el proceso identificado en el AMEF; los dos tipos de
condiciones propensas al error son las personas y el ambiente; en la condicion
de personas se tienen los siguientes factores: Mal entendimiento,
principiante/novato, lentitud del individuo, falta de concentracion, olvido, creer
gue todo lo sabe, falta de compromiso y mala fe; por el lado del ambiente se
tienen los siguientes factores: Ajustes de equipos, carencia de especificaciones,
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complejidad de las tareas, ajuste del sistema, velocidad del trabajo (Muy
lento/muy r4pido) y el medio ambiente.

En total con el trabajo de la matriz AMEF y la Matriz CPE se han completado un
total de 6 sprints; en el sprint 6 se realizo la socializacion de las herramientas a
usar, la matriz AMEF y la matriz CPE; esta socializacion se da porque es
necesario que las personas estén informados y conozcan las herramientas que
se van a usar y poder despejar dudas que se presenten, este sprint se llevé a
cabo en la oficina cuenca con la presencia de las personas involucradas, este
es el primer paso para continuar con los siguientes sprints que es ya la
aplicacion de estas herramientas.

En el sprint 7 se hizo un breve repaso sobre las herramientas y se definieron los
procesos que se tomaran en cuenta en el andlisis, esto es necesario con el fin
de centrarnos en lo que se desea evaluar, al igual que en el sprint 6, esto fue
realizado en la oficina cuenca y es un paso importante para continuar con el
siguiente sprint que es levantamiento del AMEF.

Como se dijo anteriormente, el sprint 8 estuvo compuesto por el levantamiento
del AMEF en su primera parte, pues por la complejidad del mismo fue necesario
trabajar en otro sprint mas siendo este el sprint 9, estos dos sprints se realizan
con el fin de conocer los problemas que han sido percibidos por los usuarios del
sistema y cuantificarlos; una vez levantado el AMEF se puede continuar con el
proceso que es el levantamiento de la matriz CPE. En el sprint 10 se procedi6 a
levantar la matriz CPE, ya que es una manera en la cual los usuarios dan ya
sus propias opciones para mejorar los problemas encontrado en los sprints
anteriores, dejando solo la revision del mismo que se lo realiz6 en el sprint 11.
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Por ultimo en el sprint 11 se realizo la revision de la matriz CPE, asi como
también la revision general de los requisitos encontrados con el uso de estas
herramientas, esto se lo realiz6 con el apoyo del departamento de 1+D y los
asistentes de servicio; esta revision se da ya que es necesario validar los datos
obtenidos en la misma; con este ultimo sprint de esta fase se ha dado el primer
paso para la elaboracion de la matriz QFD, la misma que sera explicada en los
scripts subsiguientes.

3.4. Aplicacién de QFD para levantamiento de propuestas de mejora en el
Moédulo de Servicios a Socios.

Para poder establecer las mejoras en el médulo de servicios a socios de la
COAC Jardin Azuayo es necesario establecer un QFD el mismo que nos
permitird generar los cambios necesarios en dicho modulo, en este subcapitulo
se explicara la manera en la cual se fue realizando cada una de las etapas del
QFD con su respectivo sprint.

3.4.1. Requerimientos del cliente

Para el levantamiento de requerimientos del cliente se procedié a arrancar con
el sprint 12 en el cual se reviso el uso de las herramientas que nos permitieron
tener contacto con el usuario final, es asi que con ayuda del AMEF y la matriz
CPE se levantaron los primeros requisitos del sistema, estos fueron
confirmados con ayuda de las encuestas y las entrevistas realizadas a
asistentes de servicios de distintas oficinas.

De igual manera en el sprint 12 se procedi6 a trabajar la base de requerimientos
obtenidos siendo depurada de manera que algunos requerimientos han sido
agrupados en uno solo dependiendo de la necesidad, realizando esta operacion
se han obtenido un total de 28 requisitos, los cuales estan clasificados en 5
grupos dependiendo de su naturaleza, estos grupos son los siguientes:

e Acceso: Dentro de este grupo se encuentran los requisitos que faciliten
el acceso y navegacion al colaborador dentro del sistema.
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e Alertas: Dentro de este grupo se encuentran los requisitos que brindaran
informacion al colaborador.

e Emisiébn e impresion de documentos: Dentro de este grupo se
encuentran los requisitos que busquen mejorar los documentos fisicos
que se entregan al socio, asi como también generar nuevos documentos
en caso de que faltasen.

e Ingreso de datos: Dentro de este grupo se encuentran los requisitos
que faciliten el ingreso y actualizacion de datos del socio por parte del
colaborador.

e Validacién de datos: Dentro de este grupo se encuentran los requisitos
que permitan la verificacion de datos e igualdad de datos en todas las
instancias del sistema

Dentro de los requisitos de acceso se tienen ocho requisitos, los requisitos que
corresponden al grupo de alertas suman tres, por otro lado la emision e
impresion de documentos cuentan con cuatro requisitos, mientras que ocho
requisitos pertenecen a la categoria de ingreso de datos, por ultimo el grupo de
validacion de datos suma un total de cinco requisitos. Estos requerimientos
fueron revisados y aprobados en el sprint 12 con la ayuda del departamento de
I+D y el balcon de servicios, levantando el product backlog del sistema, esto es
importante debido a que es la voz del usuario y sus propuestas para mejorar el
sistema, qué es lo que desean del mismo y al ser la primera parte del QFD
como se dijo anteriormente, es el pilar bajo el cual se comienza a determinar las
mejoras, y queda abierto el segundo paso que es la determinacion de
caracteristicas técnicas realizado en el sprint 13. Estos requisitos pueden ser
observados en el anexo 4.

3.4.2. Determinar caracteristicas técnicas

Para determinar las caracteristicas técnicas de cada uno de los requisitos se
trabajo con el sprint 13 junto con personas que laboran en los departamentos
de tecnologia, procesos, operaciones, calidad, investigacion y desarrollo y
cumplimiento; para poder levantarlo se realizé una lluvia de ideas para cada
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uno de los requisitos; una vez que se tuvo esta lluvia de ideas se selecciond
aquel que sea mas factible de usar para satisfacer las necesidades de los
asistentes de servicios, se obtuvieron un total de 19 caracteristicas técnicas las
mismas que pueden ser observadas en el anexo 5.

El determinar las caracteristicas técnicas del product backlog dentro del sprint
13 es importante debido a que nos ayuda a conocer la vision de los encargados
de llevar a cabo el desarrollo sobre los requisitos planteados por el usuario, asi
como también nos lleva también a replantearse nuevamente los mismos, pues
hay algunos que no pueden ser llevados a cabo por la dificultad de
implementarlos o por distintas cuestiones legales que amparan la manera en la
cual se llevan actualmente el proceso; por otro lado también se tienen algunos
requisitos que ya han sido implementados pero por falta de comunicacién
dentro de la Cooperativa los asistentes de servicios no lo saben. A
continuacion, se muestran los requisitos que han sido retirados de la lista y la
razon por la cual no seran tomados en cuenta.

e Se debe generar un documento de respaldo de autorizacién de
cambio de firmas o tipo de poder que se tiene para personas
juridicas.

En el caso de este requisito que pertenece al grupo de Emision e
impresion de documentos, ya existe, en la actualidad se genera ya un
documento de respaldo para el cambio de firmas y el tipo de poder.

e Se debe permitir el ingreso de datos de socio en cualquier oficina.
Este requisito que pertenece al grupo de ingreso de datos, de igual
manera ya se tiene, esta barrera fue ya levantada y se pueden ya
ingresar datos de cualquier socio en cualquier oficina; el Unico sistema
que tiene esta desventaja es el sistema KS Crédito que no ingresa como
parte de este andlisis.

7 Se tomaron las caracteristicas técnicas que se resaltan con color rojo.

60



UNIVERSIDAD DE CUENCA

En el ingreso a socios, existen demasiados datos a ser llenados,
causa malestar al socio, se debe solicitar informacién mas concisa
(Patrimonio)

Este requisito tiene que ver con la solicitud de datos del patrimonio al
socio, se dice que es mucha informacion teniendo en cuenta que esta
misma informacién es solicitada por crédito cuando el socio requiera
acceder a uno; este requisito no puede ser cumplido debido a que se
solicita la menor cantidad de informacién posible de acuerdo a la politica
de "conozca a su socio" expedida por la Junta Monetaria Financiera,
Resolucién 011 2014F en su articulo 19 la misma que puede ser
observada en el anexo 6.

Autorizacion para el ingreso a datos sensibles para correccién de
datos erroneos.

Este requisito se da ya que cuando existen datos erroneos de los socios
dentro del sistema y es necesario cambiarlos, ciertos asistentes de
servicios deben hacer esperar al socio hasta encontrar a una persona
autorizada para realizar este cambio, caso contrario deben llamar al
departamento de operaciones; este requisito no es posible cumplirlo
porque los datos que se manejan dentro del sistema son del socio y por
confidencialidad, control y seguridad de informacién estos no pueden ser
modificados por cualquier persona.

Actualizaciéon inmediata de la base de datos por cambios de oficina
de socios e ingreso de nuevos socios.

Este es otro de los requisitos que se encuentran implementados en el
JASIT, pero que dentro del sistema KS crédito alin no, por lo que no sera
tomado en cuenta en esta ocasion.

En transferencias, se debe poder comprobar si el nUmero de cuenta
de otra institucion esta bien.

Este requisito no se puede cumplir ya que es complicado contar con el
acceso a bases de datos de otras IFIS, debido al principio de
confidencialidad y sigilo bancario, al igual que la cantidad de informacion
que se deberia tener dentro de la organizacion por la cantidad de IFIS
existentes en el pais.
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Con los resultados del sprint 13 se puede comenzar con la tercera parte del
QFD, la misma que viene planteada por el script 14 que es la matriz de relacion

3.4.3. Crear la matriz de relacion

La matriz de relacion se trabajé con el equipo del departamento de I1+D en el
sprint 14, esta matriz nos permite establecer una relacién entre los requisitos
del asistente de servicios y las caracteristicas técnicas levantadas en el sprint
13, esta etapa nos permitird conocer la fortaleza o importancia que tiene cada
caracteristica técnica para completar los requisitos, con el levantamiento de la
matriz de relacion se puede comenzar a determinar la cuarta fase que es el
desarrollo de la calidad esperada representada con el sprint 15. La matriz de
relacion puede ser observada en el anexo 7.

3.4.4. Desarrollo de la calidad esperada

Para trabajar con la cuarta parte denominada “desarrollo de la calidad
esperada” se ha contado con la participacion mediante entrevistas y grupos
focales de la oficina Cuenca, El Vergel, La Chola Cuencana, Sigsig, Chordeleg,
Gualaceo, Feria Libre, Totoracocha, Machala, El Tambo, Macas, Limén, Playas,
Hurtado de Mendoza, El Valle, Pucara y Yanuncay. Con estas oficinas se
levantd el nivel de importancia y de satisfaccion actual de cada uno de los
requisitos; al momento de revisar esta informacion en el sprint 15 junto con el
departamento de operaciones, nos podemos dar cuenta que aquellos requisitos
gue ya se encuentran aplicados no son de conocimiento de los asistentes de
servicios, razén por la cual este sprint es importante, pues en el caso de la
emisién del documento de respaldo de cambio de firmas y tipo de poder para
personas juridicas solo en la oficina La Chola Cuencana supieron afirmar que si
se cuenta con este documento, mientras que en las oficinas restantes
estuvieron de acuerdo con la aplicacion de este requisito incluso se llego a
afirmar que es muy importante que este documento exista, pues se disminuirian
errores y molestias por parte del socio.
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La segunda parte del sprint 15 y de la matriz de desarrollo de calidad esperada
fue la revisibn de la comparacién con compafias que tengan un modelo de
negocio similar, en este caso, una institucion financiera. Para esto, se ha trabajé
con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista JEP,
Banco de Guayaquil, Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopac Austro y con la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alfonso Jaramillo CAJA. Bajo la misma
modalidad de entrevistas se ha visto el nivel de satisfaccion que estas tienen
frente a los requisitos de nuestros asistentes de servicios. Esto nos ayuda a
establecer metas de satisfaccion que se deberan cumplir; cabe recalcar que en
esta parte al ser un universo bastante grande, se torna complicado el establecer
una muestra, por lo que se usdé un muestreo por conveniencia para la
realizacion de entrevistas es asi que los datos obtenidos no son del todo
concluyentes, pues la muestra es pequefia debido a la complejidad del tema,
pues se habla del sistema de una institucion financiera. La matriz de desarrollo
de la calidad esperada fue revisada y aprobada con el departamento de I+D en
el sprint 16 ya que es importante conocer el punto de vista frente a la situacion
en la que se encuentra el sistema frente a la competencia; al terminar esta
matriz se puede continuar con el sprint 17 que es principalmente el desarrollo
de la comparacion técnica. La matriz de desarrollo de la calidad esperada podra
ser observada en el anexo 8.

3.4.5. Comparacién técnica

La quinta parte del QFD es la comparacion técnica, la que se trabaj6 en el sprint
17 junto con el departamento de I+D y el departamento de procesos, esta area
esta conformada por los resultados que arroja la relaciébn entre requisitos y
caracteristicas técnicas, de igual manera en este calculo ingresa el nivel de
importancia que se le otorgue a cada uno requisitos. Otro analisis que se
atribuye a la comparacién técnica es el de complejidad organizacional el mismo
gue nos muestra qué tan dificil o complejo resulta aplicar cada caracteristica
técnica dentro de la organizacion, estos se basan en el andlisis de 3
dimensiones calificadas del 1 al 5 estas dimensiones son el tiempo de
aplicacioén, el nivel de afectacién a procesos y la cantidad de personas que
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intervienen en la aplicacion de cada requisito, el valor mas alto a obtener sera el
de 15 puntos, estas calificaciones se pueden observar en el anexo 9.

Por otro lado se detalla su nivel de importancia frente a la relacion con sus
requisitos y su nivel de correlacion frente a su importancia y fortaleza; por altimo
se encuentra la finalidad de cada una de las caracteristicas técnicas. Con toda
esta informacion se conforma la quinta parte de la denominada “casa de la
calidad”, esta parte es importante ya que nos permite dar un vistazo hacia la
importancia y dificultad que las caracteristicas técnicas conllevan a la
Cooperativa. Esta comparacion técnica que fue revisada en el sprint 17
corresponde a la penultima parte del QFD, a falta de la correlacion de
caracteristicas técnicas; la comparacion técnica del proyecto se puede observar
en el anexo 10.

3.4.6. Correlacion entre caracteristicas técnicas

Como se dijo con anterioridad la ultima parte del QFD es la correlacion entre
caracteristicas técnicas, este fue levantado en el sprint 18 junto con el
departamento de I+D, esta parte estd conformada por los mismos simbolos de
fortaleza de relacion utilizados en la matriz de correlacion. Esta area nos
permite reconocer el nivel de correlacibn que existe en cada una de las
caracteristicas técnicas, descubriendo si existen caracteristicas técnicas que se
puedan llegar a contradecir. En el caso del estudio realizado se pudo
determinar que las caracteristicas técnicas levantadas no se contradicen, al
contrario un cierto namero de ellas tienen una relacion fuerte. Esta correlacion
conforma el techo de la “casa de la calidad” y la ultima parte de la misma. La
correlacion entre caracteristicas técnicas puede ser observada en el anexo 11.
Con la correlacién entre caracteristicas técnicas se ha completado el QFD, el
mismo que fue revisado en su totalidad en un sprint final y que a su vez nos
permitié conocer los resultados obtenidos en este proyecto, es decir las mejores
opciones para los cambios a realizar en el sistema, este QFD puede ser
observado completo en el anexo 12.
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3.5. Resultados encontrados y propuestas de mejora en el Médulo de
Servicios a Socios.

3.5.1. Resultados de la Encuesta realizada

Con el fin de conocer qué es lo que piensan los oficiales de crédito y asistentes
de servicios sobre el modulo de servicios se optd por realizar una encuesta
(Anexo 3) la misma en la que se tuvo la participacion de 98 asistentes de
servicio lo que da un error del 4,8% con un 95% de confianza, 91 oficiales de
crédito que con un 95% de confianza nos da un 6% de error, mientras que en
total se tienen 189 respuestas lo que con un 95% de confianza se tiene un error
del 3.8%; como se puede observar el nivel de error en cada una de las
categorias de muestreo es bajo por lo que los datos obtenidos en la encuesta
son lo suficientemente representativos como para poderlos tomar en cuenta en
el estudio; a continuacion en la figura 3.1 y la figura 3.2 se muestran los
resultados obtenidos, los mismos que como se pudo ilustrar con anterioridad,
fueron parte de la revision en el sprint 12, antes de revisar el levantamiento final
del product backlog.

Figura 3.1.

HA REALIZADO ACTIVIDADES DEL BALCON DE SERVICIOS
EN EL ULTIMO MES

B No mSi

Si
83,07%

Figura 3.1. Ha realizado actividades del balcén de servicios en el Gltimo mes
Fuente: Encuesta de satisfaccion del médulo de servicios. Elaboracion: Elaboracion propia.
De las 189 respuestas 98 fueron de asistentes de servicios y las 91 restantes
de oficiales de crédito; de estos el 83.07% si ha realizado actividades
relacionadas con el balcén de servicios durante el mes de Junio de 2018, de
este 83.07% el 59.24% son asistentes de servicios y el 40.76% son oficiales de
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crédito; un dato no menor es que de los 91 oficiales de crédito el 70.33% ha
realizado actividades del balcon de servicios por lo que se puede inferir que la
rotacion dentro de las oficinas es bastante alta, coincidiendo asi con lo
aseverado por Juan Carlos Urgilés Martinez, gerente de la Cooperativa en la
entrevista realizada para este proyecto “nosotros hemos ido a través del
proceso de alta polivalencia a la reduccién de la polivalencia ahora tenemos
que volver a la alta polivalencia”; es decir, la Cooperativa tiene que ir formando
a personas polivalentes con el fin de que puedan ocupar otros cargos en caso
de ser necesario.

Figura 3.2.

FACILIDAD DE USO DE SISTEMAS
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Figura 3.2. Facilidad de uso de sistemas

Fuente: Encuesta de satisfaccion del médulo de servicios. Elaboracion: Elaboracion propia.

En cuanto a la facilidad de uso de los sistemas informaticos que son utilizados,
las 157 respuestas nos dicen que estos sistemas son faciles de usar, pues
todos se encuentran entre el rango de medianamente facil hasta muy facil,
siendo el nivel “facil” el predominante con 85 respuestas; de estos sistemas el
mas usado es el JASIT, seguido por el KS Crédito y por ultimo la EXTREME
Web, de los cuales el sistema mas facil de usar segun los encuestados es el
JASIT, seguido del KS Crédito y la EXTREME Web.

Para medir criterios de usabilidad del sistema se han tomado las operaciones
mas realizadas segun el monitoreo de febrero 2018, aplicando Pareto se tiene
qgue 5 son las operaciones que cubren 84.58% de todas las realizadas en este
mes, estas son la precalificacion KS, transferencias, contratacion de DPF,
ingreso de socios y solicitud de tarjetas; estas operaciones fueron ingresadas
en la encuesta con el fin de medir criterios de usabilidad, entre los criterios
medidos estan el nivel de satisfaccion, facilidad de uso, facilidad de aprendizaje
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y nivel de atractivo visual; estas variables fueron calificadas sobre 7, las
calificaciones obtenidas por cada una de las opciones se muestran en la tabla
3.1.

Tabla 3.1. Criterios de usabilidad

FACILIDAD DE USO 5,45 6,15 6,01 5,75 5,81
FACILIDAD DE

APRENDIZAJE 5,38 6,10 6,03 5,49 5,69
ATRACTIVO

VISUAL MENTE 5,03 5,50 5,39 5,27 5,29
SATISFACCION 5,01 5,98 5,68 5,68 5,48

Fuente: Encuesta de satisfaccion del médulo de servicios. Elaboracion: Elaboracion propia.

Como se puede observar las cinco operaciones mas realizadas tienen una
calificacién en criterios de usabilidad que oscila entre los 5.21 puntos y los 5.93
puntos y el promedio total es de 5.61 puntos sobre un total de 7 puntos que
contiene la calificacion; por lo que se espera que estos mejoren con la nueva
propuesta de pantallas.

3.5.2. Resultados de la matriz AMEF y CPE

Una vez que se ha aplicado la matriz AMEF en todos los procesos que se
cumplen en el balcon de servicios de la Cooperativa se tiene como resultado un
total de 116 actividades en las que se ubicaron un total de 39 errores de los
cuales tres son errores que no son representativos, 19 representan errores
moderados y los 16 restantes son errores inaceptables. Cabe recalcar que
algunos de estos errores se repiten en varias actividades del proceso como por
ejemplo la demora en la impresion de documentos. Por otro lado se tienen los
errores con el IPR mas alto entre los cuales se puede nombrar el hecho de que
no se permite la contratacion de servicios antes de realizar el depdsito a
certificados de aportacion, la no existencia de documentos fisicos de respaldo,

las calculadoras utilizadas arrojan datos distintos y el hecho de que no se

67



UNIVERSIDAD DE CUENCA

permite el ingreso de caracteres especiales. La Matriz AMEF se puede

encontrar en el anexo 13.

En lo que respecta a la matriz CPE es importante tomar a consideracion que
dentro de esta herramienta se puede observar hasta cierto punto sesgada hacia
la condicibn ambiental, pero hay que tener en cuenta que esto se da ya que los
errores se enfocaron en el sistema como tal. La mayor cantidad de errores que
se encuentran en el factor ambiental estdn englobados en el ajuste del equipo y
del sistema, asi como también en la carencia de especificaciones; mientras que
por la condicion humana los factores predominantes son el mal entendimiento,
el hecho de que el colaborador es principalmente y el olvido. La matriz CPE del
presente proyecto se puede observar en el anexo 14.

3.5.3. Resultados del QFD

Una vez que se realizd el andlisis QFD se han podido determinar las
caracteristicas técnicas que han obtenido un mayor puntaje tanto en el nivel de
importancia frente a la relacion con los requisitos del cliente y su nivel de
correlacion frente a la importancia y fortaleza de los requisitos, es asi que los
resultados se muestran en la figura 3.3.

Figura 3.3. 250
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Figura 3.3. Nivel de importancia de caracteristicas técnicas.
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Fuente: Elaboracion QFD. Elaboracion: Elaboracion propia.

De igual manera se tiene la relacion entre importancia del requisito y a dificultad
organizacional de aplicarlo, la misma se puede observar en la figura 3.4.

68



UNIVERSIDAD DE CUENCA

0o
- o %89 g%

0 2 12 14

DIFICULTAD ORGANIZACIONAL

wv
o
=
2
2
(]
w
o
w
(a]
<
O
=
<
-
[-<
o
o
2

@CT1 @CT2 oCT3 @CT4 oCT5 @CT6 @CT7 @CT8 @CT9S e@CT10

9CT11@CT120CT130CT140CT15@CT16 @CT 18 @CT 17 @CT 19
Figura 3.4. Dificultad organizacional vs importancia de requisitos.

Fuente: Elaboracion QFD. Elaboracion: Elaboracion propia.

De estas caracteristicas técnicas se toman las cuatro que poseen los valores
mas altos, las mismas que pueden ser observadas en circulos mas grandes,
estas son las caracteristicas técnicas dos, seis, siete y diez; cada una de estas
tiene un nivel de dificultad organizacional de ocho, nueve, once y siete
respectivamente, cabe recalcar que la media en este indicador es de ocho por
lo que si bien son necesarios aplicarlos es hasta cierto punto mas complicados
que las demas caracteristicas técnicas; a continuacidbn se muestran las
caracteristicas técnicas seleccionadas:

e Caracteristica técnica dos: Generar calculadora directamente en el JASIT

e Caracteristica técnica seis: Colocar un enlace a cada uno de los
sistemas dependiendo de la necesidad

e Caracteristica técnica siete: Disefiar una pantalla con el comportamiento
del socio

e Caracteristica técnica diez: Al momento de guardar debe salir un
mensaje de alerta estandarizado para todas las pantallas (incluye
mensajes de bloqueo de cuentas)

Como se puede observar estas caracteristicas técnicas se centran
principalmente en lo que a accesos se refiere, pues tres de ellas se ubican en
esta seccion, mientras que la cuarta restante se centra en el grupo de accesos;
esto nos dice que estos cambios afectaran principalmente a la usabilidad del
sistema en su capacidad de ser operado, pues se busca principalmente
disminuir la cantidad de clics y ventanas que se abren al realizar un proceso.
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3.6. Propuesta de mejora

En base a los resultados arrojados por el analisis del QFD se pueden establecer
las siguientes propuestas de mejora basadas en cada una de las caracteristicas
técnicas seleccionadas; estas fueron revisadas en el sprint 19 o sprint final,
reunién en la cual se revisaron los resultados obtenidos del proyecto junto con
el departamento de I+D.

Caracteristica técnica dos: Generar calculadora directamente en el JASIT
Esta caracteristica técnica nace debido a que en la actualidad los colaboradores
del balcon de servicios para entregar informacion sobre valores a recibir ya sea
de ahorros o créditos, tienen que ingresar a la JA WEB teniendo que salir del
sistema JASIT; incluso al momento de contratar un Depdsito a plazo fijo es
necesario entregar al socio una tabla de amortizacion con los valores que
recibirq, los mismos que son impresos desde la calculadora de la JA WEB,
teniendo que realizar un sobreproceso y reproceso ya que debe salir del JASIT
e ingresar en la JA WEB los mismos datos que ya ingres6 anteriormente para
poder imprimir la tabla de amortizacion, haciendo que el tiempo de espera del
socio se incremente.

Bajo esta perspectiva este requisito hace referencia a la creacibn de manera
directa de una calculadora dentro del JASIT, es por esto que dentro del sistema
se propone incorporar una calculadora tanto para todo tipo de ahorros y
créditos, para lo cual el acceso a la misma estara atado al proceso
correspondiente. Es importante mencionar que al cumplir con esta caracteristica
técnica se optimizaria el proceso actual, pues como se dijo anteriormente,
actualmente se cuenta con calculadoras dentro de la JA WEB por lo que es
necesario salir del sistema JASIT para entregar informacion al socio por lo que
se omitiria este paso, agilizando asi la respuesta hacia el socio.
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Caracteristica técnica seis: Colocar un enlace a cada uno de los sistemas
dependiendo de la necesidad

Esta caracteristica técnica nace debido a que al igual que en el caso de las
calculadoras para cumplir un proceso es necesario cambiar de sistema, en este
caso se da cuando se hace la solicitud de una tarjeta de débito, proceso que
debe ser cumplido en el sistema Extreme Web y cuando se realiza la
precalificacion de crédito, el mismo que se realiza en el sistema KS crédito; es
decir para cumplir con estos procesos es necesario salir del JASIT y entrar a
otro sistema completamente diferente. Es asi que dicha caracteristica hace
referencia a la unificacion de los sistemas que mas se usan dentro del balcén
de servicios, estos son el sistema transaccional JASIT, el sistema KS crédito el
mismo que sirve para realizar la precalificacion del crédito y la Extreme Web
sistema que permite registrar y emitir tarjetas de débito.

Para cumplir con esta caracteristica técnica se propone trabajar en la
unificacion del JASIT con el sistema KS Crédito, esto se puede realizar debido a
gue los dos sistemas han sido desarrollados por la Cooperativa, a diferencia de
Extreme Web que es un software de terceros por lo que para el ingreso a este
sistema se propone colocar un enlace dentro del JASIT en el proceso
correspondiente. Con la aplicacion de esta propuesta el tiempo de atencion al
socio serd menor, de igual manera se dara una mayor facilidad y agilidad al
asistente de servicios para realizar su trabajo ya que se omitiran la salida y el
reingreso a distintos sistemas, actividad que no llega a agregar valor al
resultado final del proceso, teniendo un sobreproceso.

Caracteristica técnica siete: Diseflar una pantalla con el comportamiento
del socio

Esta caracteristica hace referencia a la informacién que tendra el colaborador
del socio, pues esta nace a partir de que en la actualidad el colaborador debe
ingresar a varias pantallas y enlaces para cumplir solo con una tarea; bajo esta
perspectiva se propone crear una pantalla que contenga la informacion del
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socio. La pantalla resumen propuesta debera contar con la siguiente
informacion: Nombre, Fecha de nacimiento, nimero de cuenta y su estado, si
Su cuenta esta bloqueada por organismos de control, Créditos cancelados,
vigentes y liquidados, Capital solicitado de crédito vigente y el saldo de crédito
vigente, mora y mora vigente, DPF (Monto y fecha de cumplimiento), Saldo en
cuenta de ahorros, saldo promedio, garantias vencidas, si posee apoderado,
fecha en la que se hizo socio, si tiene ahorro programado, su fecha de
finalizacién y su saldo, los servicios virtuales que posee y su firma electrénica.

El hecho de tener en una sola pantalla la informacion mas relevante del socio
trae varios beneficios, primero da agilidad al colaborador para poder brindar
informacion al socio, o que genera que el tiempo de atencion o de espera del
socio se vea optimizado; otro de los beneficios es el acercamiento que se
genera con el socio dado que la atencion serd mas personalizada, incluso esta
pantalla es el primer paso para la generacion del SRS (Sistema de
Relacionamiento con el Socio), sistema que tiene el mismo objetivo que un
CRM (Customer Relationship Management).

Caracteristica técnica diez: Al momento de guardar debe salir un mensaje
de alerta estandarizado para todas las pantallas (Incluye mensaje de
blogueo de cuentas)

Esta caracteristica técnica se origina dado que en la actualidad si bien dentro
del sistema cuando se detecta un error en cualquiera de sus partes existe un
mensaje, este no es del todo comprensible y tampoco se muestra el lugar del
error, por lo que el colaborador tiene que buscarlo por su cuenta. Es asi que
esta caracteristica técnica hace referencia a la generacion de mensajes de error
gue deben mostrarse en caso de que una actividad dentro del sistema se haya
cumplido de manera incorrecta 0 que no se haya ingresado la informacion
correcta; se propone que los mensajes deberan ser estandarizados en cada
uno de los proceso y se debera sefialar con un borde rojo el lugar en donde se
encuentra el error, esto nos permitira minimizar errores y disminuir tiempos ya
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gue en la actualidad si bien no se permite continuar con el proceso no se indica
al colaborador en donde se encuentra el error por lo que el colaborador tiene
que revisar toda la informacion ingresada.

Como se puede observar para la elaboracion del proyecto se ha tenido un total
de 19 sprints o reuniones que nos han permitido involucrar a los distintos
departamentos que estan inmersos directa o indirectamente en la elaboracion
de las propuestas de mejora tales como: balcon de servicios, gestion de
servicios, investigacion y desarrollo, operaciones, desarrollo, cumplimiento,
calidad y procesos; asi como también, estos sprint’'s nos permiten llevar un
correcto feedback desde distintos puntos de vista sobre las solicitudes de
mejora de sistema, mas no se toma solo la opinion de usuarios o solo las de
desarrolladores, sino que nos lleva a tener informacion en doble sentido y
acercar mas a las partes involucradas en el desarrollo del sistema la misma que
es una de las finalidades de la metodologia SCRUM.

3.7 Areas involucradas en el proyecto integrador

Como se vio anteriormente la Cooperativa en su parte organizacional se divide
en 5 macro areas o gerencias las mismas que son, Control Interno, Servicios
Financieros, Tecnologia, Administracion y Talento Humano y Apoyo al
Gobierno; este al ser un proyecto integrador la mayor parte de estas gerencias
intervienen o intervendran al momento de poner en marcha este proyecto, a
continuacion se describe cada una de las areas que intervienen en el mismo.

3.7.1. Direccion de planificacion

Segun el manual organico funcional de la Cooperativa esta direccion se
encuentra en el nivel de asesoria y control junto a Auditoria interna y a la
Direccion de Impulso a la Economia Solidaria; la direccion de planificacion tiene
como misién la de (Manual Organico funcional, 2018) “dirigir la formulacion,
realizar el seguimiento y evaluar la Planificacion Estratégica, Operativa y la
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By
&
gestion de proyectos institucionales para apoyar al cumplimiento de la mision y
vision institucional”; dentro de los productos y servicios que este debe entregar
se encuentra el portafolio de proyectos; el proyecto impacta en esta direccion
debido a que al ser la primera parte del SRS (CRM) este se ve directamente
implicado en la planificacion de dicho proyecto.

3.7.2. Gerencia de control interno

Dentro de la Gerencia de control interno se encuentran las direcciones de
riesgos, seguridad fisica y cumplimiento, esta ultima es la direcciébn que
interviene en el proyecto integrador, pues su misiébn es (Manual Organico
Funcional, 2018) “Vigilar el cumplimiento de las normas legales vy
reglamentarias, politicas, procedimiento, regulaciones y demas normativas
establecidas por la institucion y autoridades de control respecto a las
actividades tipificadas en la Ley de Prevencion, Deteccion y Erradicacion del
Delito de Lavado de Activos y del Financiamiento de Delitos; asi como,
identificar posibles fuentes de fraude y prevenirlos mediante la implementacién
de acciones para eliminar o mitigar el riesgo para la institucion”. Como su pudo
observar durante el proyecto estuvo implicada debido a que es necesario
conocer si los cambios dentro del sistema alteran el cumplimiento de politicas
estatales, lo que puede generar problemas a la Cooperativa.

3.7.3 Gerencia de servicios financieros

Una de las areas que mayor involucramiento posee dentro del proyecto es la
gerencia de servicios financieros, pues las cuatro direcciones por la que se
encuentra conformada estan inmersas en el proyecto, desde la direccion de
servicios financieros a que aqui se encuentran los departamentos de gestion de
servicios y el departamento de [+D que como se vio con anterioridad son los
departamentos que junto con el departamento de procesos tienen mayor
participacion en el proyecto, el departamento de procesos se encuentra dentro
de la direccion de gestion de la calidad que pertenece a la misma gerencia; por
otro lado se tiene la direccion de operaciones y por ultimo las direcciones
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zonales que son en donde se encuentran las oficinas y por ende los usuarios
del sistema que analizo.

Este proyecto tiene un impacto positivo en toda esta gerencia, pues como se
explica en esta gerencia se encuentran los usuarios del sistema por lo que
seran los beneficiarios de los cambios implementados en el mismo; es asi que
se espera la disminucién de tiempos al otorgar servicio asi como también el
aumento de la satisfaccion del socio por el servicio prestado; en cuanto a la
direccion de servicios financieros permitird tener un mayor seguimiento a los
servicios prestados asi como también permitira que se puedan seguir
encontrando errores en el futuro, que es lo que se busca con la mejora
continua; en cuanto al departamento de operaciones este se espera que se
vuelva un tanto mas ligero, debido a que la facilidad en el uso del sistema
disminuira la carga de trabajo en operaciones por confusiones y problemas que
el sistema tiene actualmente.

3.7.4 Gerencia de tecnologia

Otra area importante para el desarrollo del proyecto es el area de tecnologia
pues ellos son los encargados del desarrollo y actualizacidén del sistema ya que
incluso el sistema es desarrollado por la propia cooperativa, la mision de esta
gerencia es (Manual Organico Funcional, 2018) “Gestionar el desarrollo
institucional desde el ambito Tecnoldgico, mediante el establecimiento de
estrategias tecnolégicas y el aseguramiento de la entrega de servicios y
soluciones de TI, contribuyendo al cumplimiento de la filosofia, vision, mision y
los objetivos estratégicos”. En cuanto a la gerencia de tecnologia el impacto del
proyecto sera positivo ya que al ser el primer paso para la elaboracion del SRS
podra ser tomado como base para el desarrollo del mismo, asi como también
poder entregar un mejor producto de software a los usuarios.
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3.7.5. Gerencia de talento humano y apoyo al gobierno

Esta area cumple un papel importante en cuanto al correcto funcionamiento de
la herramienta, pues son los encargados de generar las capacitaciones
necesarias en todas las areas, incluso son los actores principales de la
induccion, proceso que como se Vvio en el proyecto es necesario mejorarlo; a
cargo de la induccion y capacitacién a colaboradores se encuentra la direccidon
de educacion cooperativa (Educoope), la misma que tiene como mision (Manual
Organico Funcional, 2018) “Desarrollar e implementar un sistema de formacién
y capacitacion a socios, directivos y colaboradores que permitan aportar al
desarrollo de las personas y la institucion contribuyendo a fortalecer el sistema
cooperativo”.

De igual manera esta area tiene que estar pendiente sobre la polifuncionalidad
de los colaboradores como se dijo anteriormente, puesto que el hecho de
mejorar el sistema implica una reduccién de tiempos de trabajo por lo que la
Cooperativa al estar centrada en sus colaboradores debera saber el cdmo
hacer uso del tiempo restante, incluso se hablé de la reduccion de horarios de
trabajo a seis horas.

3.7.6. Gerencia administrativa

Dentro de esta gerencia se encuentran las direcciones de finanzas, servicios
administrativos, seguridad fisica y el departamento juridico; la direccién que
tiene un mayor involucramiento es la direccién de finanzas con su departamento
de presupuestos, pues como lo establece su mision esta direccion se encarga
de (Manual Organico Funcional, 2018) “Proveer de recursos financieros de
manera oportuna y eficiente para cubrir demandas de la institucion, mediante
una adecuada planificacion y ejecucion presupuestaria, el registro de las
transacciones y la provision de informacion contable y financiera bajo los
principios de prudencia, liquidez y solvencia”. Es decir, esta direccion se
encarga de establecer el presupuesto de los componentes de la Cooperativa y
entre ellos se encuentran los proyectos de cada area.
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Como se puede observar todas las areas de la Cooperativa tienen al menos
una direccion involucrada en el proyecto dependiendo de las actividades que
estas cumplen, es por esto que es muy importante un trabajo sincronizado entre
todas ellas como la metodologia SCRUM lo propone para poder tener un
correcto desarrollo y funcionamiento del proyecto.
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CAPITULO IV. Conclusiones y recomendaciones

En el

presente capitulo se procede a citar ciertas conclusiones vy

recomendaciones que se han generado durante la realizacién del presente

proyecto integrador.

1.1

Conclusiones

A manera de conclusiones se puede citar lo siguiente.

El hecho de hacer participes a las personas directamente involucradas
en el mejoramiento de una herramienta de trabajo que en este caso es el
JASIT y con la ayuda del uso de herramientas de mejora continua como
lo son el AMEF, matriz CPE y QFD, ha permitido mostrar errores que han
pasado desapercibidos, pues el hecho de hacer de la misma manera el
trabajo sin cuestionarse lleva a las personas a acostumbrarse y a evitar
mejorar; incluso algunos errores que por el hecho de ser sencillos se los
deja pasar sin tener en cuenta que el beneficio que trae arreglarlos sera
significativo.

Existen deficiencias en cuanto a la capacitacion, induccion vy
comunicacién que llega a afectar el correcto desenvolvimiento en el
balcon de servicios; esto se puede ver principalmente en el caso de que
existen cambios propuestos que ya existian en el sistema. Con base en
esto y a la indagacion realizada se puede llegar a dicha conclusién, pues
a voz de asistentes de servicio de ciertas zonas de influencia, la
induccion y capacitaciones recibidas no son suficientes para conocer a
totalidad el sistema, incluso desde el departamento de EDUCOPE,
departamento que se encarga de la induccién y capacitacién estan de
acuerdo con esto, pues estan conscientes de que debe existir un mejor
proceso de capacitacion e induccion que en realidad permita a
colaboradores realizar de mejor manera su trabajo.

El analizar cada proceso del balcon de servicios dejo al descubierto la
falta de una metodologia de servicios pues si bien tanto gerentes,
directores y responsables de oficina estan conscientes de que el balcon
de servicios es una parte sumamente importante de la Cooperativa, no
se han centrado en buscar una manera de estandarizar procesos y
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explicarlos de manera metddica, esta falta llega a tal punto que en
procesos de induccion y reinduccion se da a conocer la metodologia de
crédito independientemente del cargo operativo que vayan a cubrir.

El hecho de tener un éarea de tecnologia bastante grande con una
infraestructura pesada, compuesta por 70 personas de las cuales 20 son
desarrolladores ha llevado a la Cooperativa a tener problemas en cuanto
al desarrollo de sus sistemas, pues si bien se tiene un sistema hecho a la
medida sin necesidad de pagar licencias por otros softwares, el
desarrollo de estos se ha vuelto lento, debido a que el tiempo de analisis,
disefio, construccion, pruebas y conversion del software es bastante alto,
llegando incluso a quedar rezagados en cuanto a los requisitos que se
solicitan, pues varios de ellos en otras instituciones mas pequefas ya se
encuentran en funcionamiento mientras que en la Cooperativa apenas se
estan proponiendo.

Recomendaciones

Como recomendaciones que nacen luego de la ejecucion de este proyecto son

las siguientes:

Al ser una Cooperativa que promulga la participacién de todos en la
generacion de ideas para el crecimiento de la misma, se deberia buscar
un mayor involucramiento de todas las partes interesadas al momento de
desarrollar automatizaciones, pues se debe tomar en cuenta al usuario
final del mismo.

Es necesario levantar una metodologia de servicios en la cual se
especifique todo lo relacionado al correcto desenvolvimiento de esta area
de Cooperativa, pues hay que tener en cuenta que actualmente a
asistentes de servicios se les capacita en la metodologia de crédito que
si bien es importante conocerla no es lo que estos realizan de manera
cotidiana.

Los departamentos de procesos, gestion de servicios y Educope deben
ser los encargados de identificar procesos y temas de capacitacion para
los colaboradores del balcon de servicios, pues estos deben ser guiados
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hacia el correcto desenvolvimiento del colaborador frente al socio, mas
no solo en temas técnicos del sistema.

En cuanto a la induccién en balcon de servicios se debe generar una
metodologia sobre este tema, con los principales puntos a cubrir por la
personas encargada de esta induccion y de igual manera al utilizar el
método de tutor — tutelado ya en el puesto de trabajo, se debe generar
capacitacion a las personas que seran tutores en distintos temas de
liderazgo, trabajo en equipo, asertividad, inteligencia emocional vy
comunicacion efectiva, con el fin de que se les facilite el ensefiar a las
nuevas personas que ingresan a laborar en la Cooperativa.
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1. PERTINENCIA ACADEMICO-CIENTIFICA Y SOCIAL.

El proyecto integrador denominado “EVALUACION DEL MODULO
DE SERVICIOS A SOCIOS DE LA COAC JARDIN AZUAYO CON UN
ENFOQUE DE SATISFACCION A USUARIOS’ dentro de su desarrollo
tendra una pertinencia académica-cientifica y social debido a que se
veran involucradas varias areas que han sido tomadas dentro del plan
curricular de la carrera, siendo entre las mas importantes, la informatica
ya que se buscara identificar problemas en cuanto al sistema que se usa
actualmente en el balcon de servicios de la COAC Jardin Azuayo con el
objeto de generar procesos mas eficientes, analizando los sistemas de
informacion y el desarrollo de software, para poder realizar estas mejoras
se usaran herramientas que han sido profundizadas en la asignatura de
produccion, generando que este sistema se optimice entregando asi las
herramientas necesarias para que los colaboradores de la Cooperativa
se desenvuelvan de la mejor manera, por lo que la satisfaccion del
talento humano frente a esta este sistema tendera a mejorar; cabe
recalcar que todo esto se basa en teorias o normas que rigen en la
actualidad, tanto para la evaluacién del Médulo de Servicios a Socios
como para las herramientas que se usaran.

En base a lo estipulado, se puede determinar que los 3 pilares
base en cuanto a asignaturas se refiere seran la informatica, produccién
y talento humano.

2. JUSTIFICACION.

La COAC Jardin Azuayo tiene claro que el servicio a los socios es
lo més importante, pues la Cooperativa les pertenece. Dentro del servicio
gque se presta uno de los puntos mas importantes es el tiempo que toma
la entrega del servicio, y el software que se usa dentro de la Cooperativa
puede ser considerado un factor del cual depende este tiempo; de igual
manera con un proyecto realizado con anterioridad, en el cual se evalu6

un solo servicio, se pudo determinar que el moédulo del sistema de
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informacion para la entrega de este servicio no estaba acorde a las
necesidades de los colaboradores que lo usan.

El software denominado “Mddulo de Servicios a Socios” forma parte
del sistema transaccional de la Cooperativa Jardin Azuayo el mismo que
lleva el nombre de “JASIT”, dentro de este sistema de informacion se
encuentran los siguientes procesos: Transaccional, SAC, CONSEP,
Operaciones, Riesgos, RRHH, Contabilidad, Directivos, Seguridad,
Tesoreria, Activos fijos, Administracion. Dentro del proceso denominado
“Transaccional” encontramos los siguientes médulos: Personas y Socios,
Caja, Servicios a Socios, Recuperacion, Gestion de operaciones y
Créditos; de todos estos modulos nos centraremos en el “moédulo de
servicios a socios”, en el cual se pueden realizar las siguientes
actividades: Bloqueo y Desbloqueo de cuentas, Gestion de captaciones,
Gestibn de colocaciones, Consultas de Estados de cuenta,
Transacciones, Solicitud de servicios.

Bajo esta perspectiva, el departamento de Investigacion y Desarrollo
de la COAC Jardin Azuayo ha visto necesario realizar una evaluacion de
dicho software bajo criterios de usabilidad, esto nos permitird crear
pantallas que vayan acorde al usuario interno, mas no pantallas
propuestas por una persona ajena al sistema y al servicio,
permitiéndonos asi optimizar el tiempo que nos tomara prestar nuestros
servicios por parte de los colaboradores; siendo esto, un beneficio que
afecta principalmente al area de servicios a socios de la COAC Jardin
Azuayo.

Este proyecto ha sido propuesto dentro de la planificacion del afio

2018 del area de servicios cooperativos.

DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

Nombre de la Empresa: COAC Jardin Azuayo.

Localizacion: Ecuador, Azuay, Cuenca.

Direccion: Benigno Malo 9 — 75, entre Sucre y Gran Colombia
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Contacto: Jorge Luis Alvarado Campoverde.
Teléfonos: 072833255 Ext. 7091 Cel. 099 198 3659
Correo electronico: j.alvarado@jardinazuayo.fin.ec
. FORMULACION DEL PROBLEMA.

Dentro de toda organizacion la atencion al cliente es uno de los

aspectos mas importantes, pues en el caso de la COAC Jardin Azuayo
no es la excepcion, partiendo desde el punto en el cual el cliente o socio
es el duefio de la Cooperativa, por lo que este debe estar satisfecho con
el servicio que prestan los colaboradores de la misma; el tiempo de
atencién puede ser considerado uno de los mas importantes puntos a
tomar en cuenta o mas valorados por el socio en lo que a su satisfaccion
se refiere; el tiempo que se toman los colaboradores en atender al socio
va a depender de la facilidad que tengan estos al momento de usar el
software correspondiente al balcén de servicios; bajo estas perspectivas
nace el proyecto integrador “EVALUACION DEL MODULO DE
SERVICIOS A SOCIOS DE LA COAC JARDIN AZUAYO CON UN
ENFOQUE DE SATISFACCION A USUARIOS” el mismo que busca
principalmente evaluar para en un futuro realizar una propuesta para
mejorar el software “Mddulo de Servicios a Socios” a las necesidades de
los usuarios finales.

En base a un proyecto que fue realizado en meses anteriores
dentro de la Cooperativa, en el cual se evaluaba el producto de “Linea de
Crédito” se pudo determinar mediante observacion, entrevistas,
encuestas y reuniones de trabajo que el médulo en el cual se trabaja
para ofrecer este servicio y los demas servicios de la Cooperativa no son
realizados en base a los requerimientos de los usuarios finales, sino que
el disefio del Modulo depende del area de Gestion de Servicios y del
area de Tecnologia, areas que si bien son importantes no son las que
utilizan el moédulo.

Con los modulos actuales el colaborador no tiene la facilidad ni la

comodidad necesaria para prestar un buen servicio al socio pues segun
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un sondeo realizado en el 2017 sobre el sistema de un producto se tiene
que el 15% de colaboradores que usan este mddulo piensa que es dificil
o muy dificil el uso del mismo, mientras que el 25% se mostré indiferente
ante este software, generando esto una pérdida de tiempo, insatisfaccion
del colaborador frente a las herramientas de trabajo por denominarlo de
esta manera.

Para poder proponer una solucion ante este problema, el
departamento de Investigacion y Desarrollo de la COAC Jardin Azuayo
tiene previsto realizar una evaluacion del Modulo de Servicios a Socios,
pues este esta dentro de la planificacion de dicho departamento, que
luego de un proceso de investigacion por observacion determind que
existe una brecha considerable entre las caracteristicas del software que
operan en el area de Balcon de Servicios y las necesidades de los
colaboradores de ésta area. Por lo que el proyecto propuesto consiente
en la evaluacion de las herramientas informaticas que utilizan los
colaboradores de la institucién, bajo criterios de usabilidad. De manera
que este sistema esté adaptado a las necesidades de los usuarios, asi
lograr eficiencia en la prestacion de servicios. Por lo que, el proyecto
lograré determinar posibles mejoras dentro del software ajustados a los
requerimientos de los usuarios, permitiéndoles entregar un mejor servicio
a los socios.

5. OBJETIVOS.
a. Objetivo general
Evaluar el Médulo de Servicios a Socios de la COAC Jardin
Azuayo con un enfoque de satisfaccion a usuarios.
b. Objetivos especificos
- Establecer los antecedentes de la COAC Jardin Azuayo.
- Evaluar el Médulo de Servicios a Socios con la ayuda de
herramientas de mejora continua.
- Determinar propuestas de mejora del Médulo de Servicios

a Socios en base a las necesidades del usuario interno.
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'2
6. MARCO TEORICO.

Para lograr alcanzar los objetivos planteados es necesario contar
con una base tedrica, la misma que nos ayude a adentrarnos a los temas
gue se tocaran en el proyecto integrador.

La Cooperativa Jardin Azuayo esta siempre en busca de mejorar
Sus procesos para poder otorgar un servicio de calidad a los socios,
considerandose calidad segun la norma ISO 9000 como el “grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con
los requisitos”, asi como también la Real Academia de la Lengua
Espafola la define como la “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
que las restantes de su especie”.

Como se puede observar, los conceptos antes nombrados hacen
referencia a requisitos, los mismos que segun la Real Academia de la
Lengua Espafiola son “Circunstancias o condiciones necesarias para
algo”, es decir se puede inferir que los requisitos estan relacionados con
la satisfaccion de necesidades o con el cumplimiento minimo de lo que
desea el usuario.

La Cooperativa se encuentra en busca de mejorar continuamente
y buscar calidad en cada uno de sus procesos, es asi que se ha visto la
necesidad de evaluar el software que se utiliza en el balcon de servicios,
para esto se mediran varios criterios que expone la norma I1ISO 25000,
asi como también otras normas que nos ayudan a medir la calidad del
software. La ISO 25000 define a la calidad del software como el “grado
en que el producto de software satisface las necesidades expresadas o
implicitas, cuando es usado bajo condiciones determinadas”, dentro de
los aspectos de calidad a medir estan tres dimensiones, la interna que se
mide a partir de las caracteristicas intrinsecas del propio producto de

software, la externa que se mide a partir del comportamiento del
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producto de software y la ultima dimensidén denominada “en uso” que se

mide durante la utilizacién efectiva por parte del usuario final del sistema.

Para realizar la evaluacion de software una de las normas

internacionales que nos ayuda es la 1ISO 25000, la misma que nos da

varios criterios que podemos tomar en cuenta al momento de realizar la

evaluacion del mismo, estos criterios son los siguientes:

Funcionabilidad.
Fiabilidad.
Usabilidad.
Eficiencia.
Mantenibilidad.
Portabilidad.

Dentro de cada uno de estos criterios existen varios subcriterios a

tomar en cuenta al momento de evaluarlos, es asi que dentro del criterio

de funcionabilidad se tienen los siguientes:

Adecuacion: Se denomina adecuacion a la capacidad que
tiene el producto de software para proporcionar un
conjunto apropiado de funciones para la consecucion de
tareas y objetivos de los usuarios especificados.
Exactitud: Es la capacidad que posee el producto para
dar los resultados correctos o acordados con el grado
necesario de precision.

Interoperabilidad: Es la capacidad del producto para
interactuar con uno o mas sistemas especificados.
Seguridad de acceso: Es la capacidad del producto para
proteger la informacién y datos de manera que personas
0 sistemas no autorizados no puedan leerlos o
modificarlos.

Cumplimiento funcional: Es la capacidad que posee el

producto para adherirse a normas, convenciones o0
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regulaciones en leyes y prescripciones similares
relacionadas con la funcionalidad.

Dentro de la fiabilidad encontramos los siguientes subcriterios:

- Madurez: Es la capacidad del software para evitar fallar.

- Tolerancia a fallos: Es la capacidad del software para
mantener un nivel especificado de prestaciones en caso
de fallos de software o de infringir sus interfaces
especificados.

- Capacidad de recuperacion: Capacidad del producto para
reestablecer un nivel de prestaciones especificado y de
recuperar los datos afectados en caso de fallo.

- Cumplimiento de fiabilidad: Capacidad del producto para
adherirse a normas, convenciones o0 regulaciones

relacionadas con la fiabilidad.
Dentro del criterio de usabilidad se encuentran los siguientes:

- Capacidad para ser entendido: Es la capacidad que
posee el producto que permite que el usuario final
entender si el software es adecuado y cémo puede ser
usado para las distintas tareas.

- Capacidad para ser aprendido: Es la capacidad del
producto que permite al usuario aprender sobre su
aplicacion.

- Capacidad para ser operado: Es la capacidad del
producto que permite al usuario final operarlo y
controlarlo.

- Capacidad de atraccion: Es la capacidad que posee el

software para ser atractivo al usuario.
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Cumplimiento de la usabilidad: Es la capacidad del
producto para adherirse a normas, convenciones, guias

de estilo o regulaciones relacionadas con la usabilidad.

Dentro de la eficiencia tenemos:

Comportamiento temporal: Es la capacidad del producto
para proporcionar tiempos de respuesta, tiempos de
proceso y potencia apropiados, bajo condiciones
determinadas.

Utilizacion de recursos: Es la capacidad del software para
usar los recursos adecuados mientras este lleva a cabo
su funcién.

Cumplimiento de la eficiencia: Es la capacidad del
producto de software para adherirse a normas o

convenciones relacionadas con la eficiencia.

Bajo el criterio de mantenibilidad se encuentran:

Capacidad para ser analizado: Es la capacidad que posee
el producto de software para serle diagnosticadas
deficiencias o causas de los fallos en el mismo, al igual
gue para identificar que partes deberian ser modificadas.
Capacidad para ser cambiado: Es la capacidad del
producto que permite que una determinada modificacion
sea implementada.

Estabilidad: Es la capacidad del producto para evitar
efectos inesperados debidos a modificaciones del
software.

Capacidad para ser aprobado: Es la capacidad del
producto que permite que este sea validado una vez que

se han realizado las modificaciones.
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- Cumplimiento de la mantenibilidad: Es la capacidad del
producto de software para adherirse a normas o

convenciones relacionadas con la mantenibilidad.

Por dltimo se tiene el criterio de portabilidad, el mismo que cuenta

con los siguientes subcriterios:

- Adaptabilidad: Es la capacidad del producto de software
para adaptarse a diferentes entornos especificados sin
aplicar acciones o mecanismos distintos de aquellos
proporcionados para este propdsito por el propio software
considerado.

- Instabilidad: Es la capacidad del producto software para
ser instalado en un entorno especificado.

- Coexistencia: Es la capacidad del producto para coexistir
con otro software independiente, en un entorno comun,
compartiendo recursos comunes.

- Capacidad para reemplazar: Es la capacidad del producto
de software para ser usado en lugar de otro producto de
software para el mismo propdsito en el mismo entorno.

- Cumplimiento de la portabilidad: Es la capacidad que
posee el producto para adherirse a normas o

convenciones relacionadas con la portabilidad.

Como se puede observar, estos son los criterios que utilizan las
normas ISO para la evaluacién de productos de software, las mismas
gue deben ser complementadas con otras herramientas para la
recoleccion de datos y analisis de los mismos, es asi que se aparecen
los conceptos de AMEF (Analisis del Modo y Efecto de Fallo), CPE
(Condiciones Propensas al Error) y de QFD (Quality Function

Deployment por sus siglas en inglés).
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Segun Socconini (2008) EI AMEF “Es una herramienta muy
poderosa que permite identificar fallas en productos y procesos, Yy
evaluar objetivamente sus efectos, causas y elementos de deteccion
para evitar su ocurrencia y tener un método documentado de

prevencion”.

Esta herramienta se presenta en forma de matriz que esta
compuesta por cuatro partes, en la primera parte se describe el proceso
como tal del producto a analizar, esta parte tiene la descripcion del
producto, los procedimientos y las actividades necesarias para cumplir
con estos procedimientos; la segunda parte estd conformada por la
descripcion de los errores que se pueden dar, es asi que esta contiene el
modo potencial de falla, el efecto potencial de falla, las causas
potenciales de falla y el método de deteccién; la tercera parte esta
conformada por la severidad, ocurrencia y deteccion, los mismos que son
pardmetros a los cuales hay que dar un valor de acuerdo a su nivel de
gravedad, estas calificaciones son necesarias para obtener el IPR o
indice de Priorizacion al Riesgo, el mismo que es la cuarta parte del
AMEF, el IPR nos da el valor que nos permitira priorizar las actividades

en las que existan una mayor probabilidad de que se presenten errores.

Por otro lado la Matriz CPE es una herramienta que nos permite
conocer la razon por la cual se da el error, esta matriz puede ser
considerada como continuacion del AMEF, pues de esta se toman
aguellas actividades que tienen un IPR alto, las mismas que son
analizadas para conocer si el error que se presenta en estas son
ocasionadas por personas o por las condiciones de ambiente, una vez
gue se tiene el por qué se da el error, se coloca la propuesta para

mejorar esta parte del proceso y el responsable de llevar a cabo accion.

Por ultimo se tiene el QFD o Despliegue de la Funcion de Calidad,

es un proceso que “permite entender cuales son los deseos del cliente,
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como se pueden satisfacer estos, cuales son posibles de satisfacer en
funcion de la naturaleza y circunstancia actual de la empresa,
considerando siempre la generacion de valor en la organizacion”
(Alvarado, 2015).

Segun Alvarado (2015), para la aplicacién del QFD ser& necesario
estructurar la denominada “casa de la calidad”, diagrama que nos
facilitara la planificacion y el disefio de los productos de software que

estaremos analizando, esta casa se centra en:

- Identificar los atributos o requisitos del usuario, “¢ Qué?”
- Identificar las caracteristicas equivalentes, “; Co6mo?
- Relacionar los “; Qué?” con los “4 Como?”
- Evaluar los “; Qué?”’ y los “; Como?”
- Evaluar la competencia en relacion a los “;Qué?” y los
“¢,Como?”
Evaluar los resultados.
. DISENO METODOLOGICO.
La investigacién a realizarse dentro del proyecto “EVALUACION
DEL MODULO DE SERVICIOS A SOCIOS DE LA COAC JARDIN
AZUAYO CON UN ENFOQUE DE SATISFACCION A USUARIOS” es

cualitativa — descriptiva, ya que se buscara describir en base a

cualidades, el Médulo que se utliza actualmente en el balcon de
servicios de la COAC Jardin Azuayo.

Para la realizacion de este proyecto integrador se partira desde
determinar qué tan util resulta actualmente el médulo, para luego
levantar propuestas de mejora y por ultimo realizar un entregable sobre
una propuesta del como se deberia ver el nuevo médulo de servicios
segun lo que requiera el usuario final.

Las herramientas a usar para el levantamiento de la informacion, seran:
- Observacion.

- Encuestas.
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- Entrevistas.

- Grupos focales.

Como se pueden observar, estas herramientas son en gran

medida cualitativas, por lo que van de la mano con el proyecto integrador

gue se plantea.

8. ESQUEMA TENTATIVO
1. CAPITULO 1: Antecedentes.

1.1
1.2.
1.3.
1.4.

Antecedentes de la COAC Jardin Azuayo
Sistema Financiero en el Ecuador
Sistema Cooperativista en el Ecuador

Servicios que oferta la COAC Jardin Azuayo

2. CAPITULO 2: Marco teérico.

2.1.
2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Sistemas de informacién en la empresa

Beneficios de los Sistemas de Informacién en las
instituciones financieras

Proceso de desarrollo de software

Calidad de software

El AMEF (Analisis del Modo y Efectos de Fallo) y la Matriz
CPE (Condiciones Propensas al Error)

QFD (Quality Function Deployment)

3. CAPITULO 3: Evaluacion del Médulo de Servicios a Socios

3.1.
3.2.

3.3.

Analisis de la situacion actual.

Aplicacion de AMEF y matriz CPE para determinar errores en
el Médulo de Servicios a Socios en base a criterios de
usabilidad.

Aplicacion de QFD para levantamiento de propuestas de
mejora en el MoOdulo de Servicios a Socios en base a

criterios de usabilidad.
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3.4. Resultados encontrados y propuestas de mejora en el
Modulo de Servicios a Socios en base a criterios de
usabilidad.

CAPITULO 4: Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones

4.2. Recomendaciones
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9. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA REALIZACION DEL PROYECTO INTEGRADOR.

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

ACTIVIDAD

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 [SEM. 3

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 [SEM. 3

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 [SEM. 3

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 |SEM. 3

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 [SEM. 3

SEM. 4

SEM. 1

SEM. 2 [SEM. 3

Aprobacién del protocolo de proyecto integrador

1. CAPITULO 1: Antecedentes.

1.1. Antecedentes de la COAC Jardin Azuayo.

1.2. Sistema Financiero en el Ecuador.

1.3. Sistema Cooperativista en el Ecuador.

1.4. Servicios que oferta la COAC Jardin Azuayo.

2. CAPITULO 2: Marco tedrico.

3. CAPITULO 3: Evaluacién del Médulo de Servicios a Socios.

3.1. Andlisis de la situacion actual.

3.2. Aplicacién de AMEF y matriz CPE para determinar errores en el
Moédulo de Servicios a Socios en base a criterios de usabilidad.

3.3. Aplicacion de QFD para levantamiento de propuestas de mejoraen el
Médulo de Servicios a Socios en base a criterios de usabilidad.

3.4. Resultados encontrados y propuestas de mejora en el Mddulo de
Servicios a Socios en base a criterios de usabilidad.

4. CAPITULO 4: Conclusiones y recomendaciones.

4.1. Conclusiones.

4.2. Recomendaciones.

Revision final.
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Anexo 2. Servicios que oferta la COAC Jardin Azuayo

A continuacién se describen los servicios ofertados por la COAC Jardin Azuayo

1.1. Captaciones
Uno de los servicios que ofrece la COAC Jardin Azuayo son las captaciones,

las mismas que a su vez se dividen en los siguientes productos:

1.1.1. Ahorros alavista
Es un producto de captacion de ahorros que tiene como caracteristica principal
la disponibilidad inmediata de los recursos a través de transacciones en

ventanilla, el uso de cajero automéatico y de la pagina transaccional.

El objetivo de este producto es el de captar los recursos de los socios para
reinvertirlos a través de la concesion de créditos, consiguiendo con esto la

recirculacion de los recursos locales.

1.1.2. Certificado de deposito
Es un producto de captacién de ahorros cuya caracteristica principal es la
disponibilidad del valor depositado una vez que se cumple el plazo acordado

entre el socio y la cooperativa, el mismo que no sera menor a 30 dias.

El objetivo de este producto es captar recursos de los socios a plazos iguales o
mayores a un mes para incrementar la liquidez y reinvertirlos a través de la
concesion de créditos, consiguiendo con esto la recirculacion de los recursos

locales.
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1.1.3. Mi alcancia segura
Este es un producto de ahorro programado el mismo que consiste en hacer
depasitos fijos de dinero en forma periodica por un plazo definido de minimo un

afo, luego del cual el dinero esta disponible para el socio.

El objetivo que persigue este producto es el de generar una cultura de ahorro
en los socios en funcion de un objetivo futuro o para cubrir una calamidad

doméstica.

1.1.4. Transferencias bancarias nacionales
Estas son transferencias de dinero que el socio ordena desde su cuenta de
ahorros en la cooperativa a una cuenta de ahorros en otra cooperativa, o0 cuenta

de ahorros, corriente o tarjeta de crédito de otra institucién financiera.

El objetivo de este producto es el de facilitar las transferencias de dinero desde
las cuentas de los socios a cuentas de otras instituciones financieras para evitar
el traslado fisico del dinero, disminuyendo los riesgos para el socio, la

Cooperativa y las instituciones financieras.

1.1.5. SPI (Servicio de Pagos)

El Sistema de Pagos Interbancario es un servicio establecido a través del
Banco Central para canalizar recursos de proveedores del sector publico y
privado; por ejemplo, si es asalariado(a), proveedor del gobierno, o la institucion
a la que pertenece tiene convenio o cuenta con la cooperativa, puede recibir su

sueldo a través del SPI directo a su cuenta.
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El objetivo de este producto es facilitar al socio el cobro de sus haberes a través

de su cuenta de ahorros que mantiene en la cooperativa.

1.2. Crédito
Los créditos son valores monetarios que se otorgan a los socios, sean personas

naturales, juridicas u organizaciones de hecho.

El objetivo del crédito es colocar dinero proveniente de los ahorros de los socios
o de fuentes externas con el proposito de apoyar en la dinamizacion de las
economias locales y satisfacer necesidades de los socios. Los créditos pueden

ser de varios tipos, entre los que estan:

1.2.1. Crédito ordinario
Para que el socio pueda acceder a este tipo de crédito es obligatorio que el
mismo efectle un depdsito de ahorros por un tiempo y monto determinados por

el Consejo de Administracion de la COAC Jardin Azuayo.

1.2.2. Crédito sin ahorro

Estos créditos no requieren el ahorro previo por parte del socio.

1.2.3. Crédito emergente
Son aquellos que se otorgan a los socios personas naturales por situaciones
emergentes, tales como: enfermedad, calamidad doméstica, siniestro

debidamente comprobado o para gastos de educacion.
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1.2.4. Crédito comercial

Se denomina crédito comercial a todos aquellos créditos otorgados a personas
naturales obligadas a llevar contabilidad con ventas anuales mayores a 100 mil
dolares y personas juridicas con ventas anuales mayores a 100 ddlares y

menores a 1 millén de délares.

1.2.5. Crédito de vivienda

Es el crédito otorgado con garantia hipotecaria a personas naturales para la
construccion, reparacion, remodelacion y mejora de inmuebles propios; para la
adquisicion de terrenos destinados a la construccién de vivienda propia; y, para
la adquisicion de vivienda terminada para uso del deudor y su familia no
categorizada en el segmento de crédito de vivienda de interés publico.

1.2.6. Fondos administrados

Es un producto de captacion de ahorros orientando a entidades financistas,
para la concesién de créditos a personas naturales o juridicas u organizaciones
de hecho pertenecientes a un grupo organizado o a un determinado segmento

de la poblacion, claramente identificadas en un convenio de cooperacion.

El objetivo de este producto es ampliar las oportunidades de captacion,
administrando fondos de entidades financistas que deseen apoyar al desarrollo

de las localidades a través de la concesion de créditos.

1.2.7. Linea de crédito
Este producto es una facilidad en la que la cooperativa otorga una concesiéon de
dinero a un socio hasta por un monto definido con anterioridad; el socio podra

disponer de parte o de la totalidad de este monto el momento que él asi lo
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requiera dentro de un plazo estipulado y acordado entre las partes; por el dinero
que utilice se fija y se cobra una tasa de interés para el socio.

1.3. JAMigrante
El servicio denominado JAMigrante ofertado por la COAC Jardin Azuayo posee

los siguientes productos:

1.3.1. Pago de giros
Este servicio permite pagar los giros enviados por los emigrantes ecuatorianos

a sus familias en Ecuador, sin importar si son socios 0 no de la Cooperativa.

El objetivo de este producto es el de facilitar el envio y pago de las remesas

optimizando el tiempo de los remitentes y beneficiarios de giros.

1.3.2. Envios de giros MONEY GRAM

Este servicio permite enviar giros a través del sistema EASYPAGOS -
MONEYGRAM a diferentes ciudades del Ecuador y a cualquier parte del
mundo. Este servicio puede ser utilizado tanto por socios como por no socios de

la cooperativa.

El objetivo de este producto es el de facilitar el envio de giros hacia diferentes
ciudades en el Ecuador y al mundo acercando este servicio a los socios en su

localidad.
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1.3.3. Transferencias bancarias hacia y desde el extranjero

Estas son transferencias de dinero que ordena el socio desde su cuenta de
ahorros en Jardin Azuayo a una cuenta de otra institucion financiera en el
exterior, o también transferencias enviadas a la cuenta de un socio desde el

exterior.

El objetivo es el de facilitar las transferencias de dinero desde las cuentas de
los socios a cuentas de otras instituciones financieras del exterior para evitar el
traslado fisico del dinero, disminuyendo los riesgos para el socio, la cooperativa

y las instituciones financieras.

1.4. Recaudaciones y pagos

La COAC Jardin Azuayo ofrece el servicio de recaudaciones y pagos, el mismo
gue estd conformado por varias instituciones en las cuales el socio puede
realizar sus pagos o cobros, el objetivo de este producto es el de acercar y
facilitar a los socios el pago o cobro de los siguientes servicios: Bono de
Desarrollo Humano, CNT (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones),
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur, RISE, Matriculacién Vehicular,
Entidades del Sector Publico, ETAPA, Servipagos y SUPA (Sistema Unico de

Pensiones Alimenticias).

1.5. Solidarios

Dentro de los servicios solidarios se encuentran los siguientes productos:

1.5.1. Fondo mortuorio
Este servicio se da cuando fallezca un socio, en este caso la cooperativa

entregara por medio de Seguros del Pichincha, un apoyo financiero a sus
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deudos: el conyuge, hijos, padres, hermanos, u otros, en su orden. El apoyo
sera entregado a la persona que haya incurrido con los gastos funerarios.

El objetivo de este servicio es brindar un apoyo econémico para gastos de
sepelio del socio a sus deudos; este servicio constituye la contraparte de la

cooperativa por la confianza del socio de ahorrar.

1.5.2. Seguro de desgravamen

Este es un servicio dado por la cooperativa a sus socios a través de una poliza
contratada con la aseguradora Seguros del Pichincha. Se acoge unicamente el
titular del crédito que fallece o que queden en incapacidad total y permanente;
estan cubiertos los créditos de hasta un afio de mora consecutivo al momento

del siniestro, independientemente de si estan en demanda.

El objetivo de este servicio es dar proteccion econdémica a los deudos del socio
0 socio con incapacidad total y permanente que mantenga un crédito en la

cooperativa ante la ocurrencia de un siniestro.

1.6. Servicios Virtuales

Los servicios virtuales tienen como objetivo acercar y mejorar los servicios que
ofrece la cooperativa a sus socios, aprovechando el desarrollo tecnolégico que
se tiene en la actualidad; también tiene como finalidad el reducir la carga
operativa en cajas y un ahorro de recursos por movilizacion y tiempo al socio
mediante el ofrecimiento de servicios accesibles las 24 horas del dia, los 365

dias del afio; los servicios virtuales que oferta la cooperativa son los siguientes:
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1.6.1. JAWeb
Este servicio es ofertado a través de la pagina Web de la Cooperativa,
permitiendo realizar varias actividades tales como: consultas, transacciones,

servicios y actualizaciones de cuentas personales.

1.6.2. JATarjeta

Esta tarjeta se entrega exclusivamente a los socios previa solicitud, pues esta
esta ligada a las cuentas de ahorro del solicitante, la JATarjeta permite el retiro
de dinero y la realizacion de consultas de saldos a través de la red de cajeros

automaticos de la cooperativa y de BANRED.

1.6.3. Cajeros Automaéticos

Este servicio consiste en ofrecer a los socios de la Cooperativa y la comunidad
en general, el servicio de cajeros automaticos que son un tipo de dispositivos
electrénicos y mecanicos, con los cuales podran hacer retiros, consultar saldos
y cambio de clave, este Ultimo podra ser realizado Unicamente en cajeros

propios de la Cooperativa.

1.6.4. Corresponsales Solidarios

La red de corresponsales solidarios esta conformado por socios estratégicos
tales como tiendas, farmacias, papelerias, cyber, etc., que ofrecen, a nombre de
Jardin Azuayo, servicios financieros a sus socios. Esto permite ampliar,
profundizar y facilitar el acceso a los servicios financieros a mas bajo costo

tanto para el socio como para la cooperativa.
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Anexo 3. Encuesta de satisfaccion del médulo de servicios a socios

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL MODULO DE SERVICIOS

La siguiente encuesta tiene como objetivo el conocer su nivel de
satisfaccion frente a los sistemas que utiliza para brindar servicio al socio,
la misma le tomara un tiempo de 5 a 7 minutos, se pide contestar con la
mayor sinceridad posible ya que los resultados nos permitiran proponer
mejoras en el sistema.

1. Durante el altimo mes cHa realizado actividades
correspondientes al &rea de balcon de servicios? *

Marca solo un 6valo.
Si  Pasa ala pregunta 2.
No Deja de rellenar este formulario.

2. ¢Cual de los siguientes sistemas usa con mayor frecuencia?
Califique siendo 1 el mas usado y 3 el menos usado. *

Marca solo un ovalo por fila.

JAZIT
K3 Crédito
ATREME WEB

3. ¢ Qué tan facil le resulta utilizar los sistemas informaticos para
entregar informacién y servicio a socios? *

Marca solo un 6valo.

Muy Facil

Facil

Medianamente Facil
Medianamente Dificil
Dificil

Muy Dificil

4. ¢Cual de los siguientes sistemas le resulta mas facil usar?
Califique siendo 1 el mas facil y 3 el mas dificil. *

Marca solo un évalo por fila.
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JASIT
K5 Crédito
ATREME WEB

5. ¢,Cree usted que existen posibles mejoras dentro de los sistemas
informéticos que usted utiliza para entregar informacién vy
servicio a socios? *

Marca solo un évalo.
Si
No

6. A manera general ;Qué mejoraria de los sistemas informaticos
gue usted utiliza para entregar informacidén y servicio a socios?

*

7. Califique del 1 al 7 el qué tan satisfecho se encuentra con cada
una de las siguientes opciones, siendo el nivel 1
Completamente Insatisfecho y el nivel 7 Completamente
Satisfecho. *

Marca solo un évalo por fila.

Solicitud y entrega de tarjetad
Ingreso Socio

Transferencias
Frecalificacidan k=
Contratacion DPF

8. Califique del 1 al 7 el qué tan facil le parece el uso de las
siguientes opciones, siendo el nivel 1 Muy Dificil y el nivel 7 Muy
Facil. *

Marca solo un évalo por fila.

Solicitud y entrega de tarjetas
Ingreso Socio

Transferencias
Precalificacion K3
Contratacian DPF
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9. Califique del 1 al 7 el nivel de facilidad en el cual el sistema
puede ser aprendido, siendo el nivel 1 Muy Dificil y el nivel 7
Muy Facil. *

Marca solo un évalo por fila.

Solicitud y entrega de tarjetas
Ingreso Socio

Transferencias
Precalificacian k5
Contratacidn DPF

10. Califique del 1 al 7 el qué tan atractivo visualmente es cada una
de las opciones, siendo el nivel 1 Nada Atractivo y el nivel 7 Muy
Atractivo. *

Marca solo un ovalo por fila.

Solicitud y entrega de tarjetas
Ingreso Socio

Transferencias
Precalificacidn ks
Contratacian DPF

11. ¢Qué errores ha podido notar usted dentro de la opcién de
precalificacion ks? *

12. ¢Qué errores ha podido notar usted en la opcion de
transferencias? *

13. ¢Qué errores ha podido notar usted dentro de la opcién de
Contratacién DPF?

14. ¢Qué errores ha podido notar usted dentro de la opcién de
ingreso socio? *

15. ¢ Qué errores ha podido notar usted dentro de la opcién de
Solicitud y entrega de tarjetas? *

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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REQUISITOS JASIT
N° CLASIFICACION REQUISITOS
1 Acceso Se debe permitir la contratacién de servicios
virtuales al momento de aperturar una cuenta.
La calculadora de la intranet se debe generar
2 Acceso automaticamente al momento de la contratacién
del DPF.
Que la pizarra informativa esté disponible en el
sistema al momento de realizar aperturas de
3 Acceso cuentas, como también cuando se realiza un DPF
y ahorro programado (de manera automatica
luego de grabar la transaccion).
Que las opciones se pasen automaticamente,
4 Acceso sigan un flujo, no como ahora que hay que ir
pulsando cada una de las opciones.
5 Acceso Los iconos tienen que ser mas grandes y visibles.
6 Acceso Los sistemas deben estar unificados.
Deberia salir por lo menos en una opcién toda la
informacion del socio, niumero de socio, de
archivo, si tiene crédito, nimero de cédula,
7 Acceso estado de cuenta y firmas; en cuanto a la
informacidon de crédito se debe reflejar garantias
vencidas, saldos promedios, si posee o no ahorro
y dias de mora.
8 Acceso Colocar una calculadora de ahorros a la vista.
El sistema debe recordar el ingreso de todos los
9 Alertas datos (preguntar si es necesario el ingreso de
datos del firmante).
Se pueda contar con informaciéon sobre los
10 Alertas bloqueos por organismos de control dentro del
JASIT.
En transferencias, que exista un mensaje con la
11 Alertas hora estimada de la acreditacion de |Ia
transferencia.
S ., Se debe generar un documento de respaldo de
Emisidn e impresion de . . . .
12 autorizacion de cambio de firmas o tipo de poder
documentos . S
que se tiene para personas juridicas.

110



..Mjuew-,.;m
g UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNIVEISDAD DE CUENCA)

[ =

. ., En transferencias, en los comprobantes se tiene
Emision e impresiéon de

13 ue ver la opcidén que se eligid, si es cuenta
documentos que P d g1,
corriente o de ahorros.
14 Emisidn e impresion de En la libreta se debe visualizar la transferencia
documentos como pendiente.
En la contratacidon de DPF, se debe configurar la
15 Emisidn e impresion de impresién pues cuando se imprime el DPF el
documentos numero de cédula sale sobre impreso y no se
visualiza; se desconfigura la impresion.
Mejorar la visualizacién bdsqueda de
16 Ingreso de datos ) Y a

actividades econémicas y no econdmicas.

Se debe permitir el ingreso de caracteres
17 Ingreso de datos especiales dentro del sistema y aumento de
limite de caracteres en transferencias bancarias.

Para DPF se debe permitir el ingreso de

18 Ingreso de datos _
& beneficiarios.
Se debe permitir el ingreso de datos de socio en
19 Ingreso de datos . P . .” g !
cualquier oficina.
Agregar opciones para el destino del crédito,
20 Ingreso de datos gree pet P ! I

actualmente es opcional.

En el mddulo de contratacién de DPF se permita
21 Ingreso de datos ingresar un NUumero de celular para notificar el
vencimiento del DPF.

En el ingreso a socios, existen demasiados datos a
22 Ingreso de datos ser llenados, causa malestar al socio, se debe
solicitar informaciéon mas concisa

Autorizacidon para el ingreso a datos sensibles

23 Ingreso de datos L .
para correccion de datos erréneos.

Actualizar base de provincias de paises distintos
24 Validacion de datos al ecuador, no se puede ingresar provincias de
otros paises.

Actualizacion inmediata de la base de datos por
25 Validacion de datos cambios de oficina de socios e ingreso de nuevos
socios.

En transferencias, Se debe poder comprobar si el

26 Validacién de datos , N L
numero de cuenta de otra institucion esta bien.

El valor de los intereses e impuestos deben ser
27 Validacion de datos iguales a los que se calcula en la simulacidon
(calculadora Ja Web).

Se deben validar los datos con el registro civil en

28 Validacién de datos . .
todas las instancias.
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REQUISITO # 1 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Agregar botones para contratacidn de servicios en la ventana de o
ingreso de socio (Estas cuentas se activaran luego del depésito)
Se debe permitir la contratacidn de servicios .. . . . .
. Permitir la recepcién del depdsito en balcon de servicios A
Acceso virtuales al momento de aperturar una
cuenta Emision de turnos preferenciales para ventanillas y retorno en °
balcdn de servicios
REQUISITO # 2 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Enlazar la calculadora de la intranet al JASIT o
La calculadora de la intranet se debe Generar calculadora directamente en el JASIT °
Acceso | generar automaticamente al momento de la
contratacién del DPF
REQUISITO # 3 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Que la pizarra informativa esté disponible en Enlazar la pizarra informativa al JASIT °
el sistema al momento de realizar aperturas Crear pantalla en el sistema con la pizarra informativa °
Acceso de cuentas, como también cuando se realiza

un DPF y ahorro programado. (De manera
automatica luego de grabar la transaccion)
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REQUISITO # 4 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Colocar un botdn de guardar al final de cada proceso y un botén de A
siguiente
Que las opciones se pasen automaticamente, | Se debe colocar un botén de siguiente en cada una de las etapasy °
Acceso sigan flujo, no como ahora que hay que ir un botdén de guardar al final
pulsando cada una de las opciones. Con el mismo botdn se tiene que guardar y pasar a la siguiente o
etapa
REQUISITO #5 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Reorganizacién de botones y pantallas/eliminar los que no son o
Los i . . 4 necesarios
Acceso os iconos tienen .q'ue ser mas grandes y
visibles
REQUISITO # 6 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Colocar un enlace a cada uno de los sistemas dependiendo de la o
necesidad (KS Extreme)
Acceso Los sistemas deben estar unificados Agregar al JASIT un médulo de tarjetas y precalificacién )]
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REQUISITO # 7 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Deberia salir por lo menos en una opcion Disefiar una pantalla con el comportamiento del socio °
toda la informacion del socio, nUmero de
socio, de archivo, si tiene crédito, nimero
Acceso de cédula, estado de cuenta y firmas; en
cuanto a la informacidn de crédito se debe
reflejar garantias vencidas, saldos promedio,
si posee o no ahorro y dias de mora
REQUISITO # 8 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Generar una tabla con valores promedios de acreditacion por °
montos
Acceso | Colocar una calculadora de ahorros a la vista Agregar una calculadora de ahorros a la vista dentro de la Ja web A
Incorporar la calculadora al JASIT °
REQUISITO #9 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Se debe colocar asteriscos en los datos faltantes o
El sistema debe recordar el ingreso de todos Al momento de guardar debe salir un mensaje de alerta o
Alertas los datos (preguntar si es necesario el estandarizada para todas las pantallas

ingreso de datos del firmante)
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REQUISITO # 10 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Al lado de una cuenta bloqueada debe salir un mensaje con el °
organismo que la bloqueo
. L Debe salir una alerta con la descripcidn del bloqueo, al momento de
Se pueda contar con informacién sobre . . . °
. ingresar la cuenta en cualquier instancia
Alertas bloqueos por organismos de control dentro
del JASIT
REQUISITO # 11 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Pantalla con horarios de inicio de efectivizacidn por bancos y al
momento de guardar debe mostrar un mensaje con la hora de inicio °
En transferencias, que exista un mensaje con de acreditacion
Alertas la hora estimada de acreditacidn de la
transferencia
REQUISITO # 12 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Emisic Incorporar al comprobante el tipo de cuenta a la que se realizé la o
inTI::eZ?o’i En transferencias, en los comprobantes se transferencia
pde tiene que ver la opcidn que se eligio, si es
cuenta corriente o de ahorros
documentos
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REQUISITO # 13 REQUISITOS TECNICOS RELACION
No se puede llevar a cabo este requerimiento ya que el monto de
transferencia se visualiza como bloqueado y se esta tendiendo a la A
Emisién e omisidn de libretas
impresion En la libreta se debe visualizar la Campo informativo en el comprobante sobre el débito de la o
de transferencia como pendiente transferencia
documentos
REQUISITO # 14 REQUISITOS TECNICOS RELACION
., Disminuir el tamafio de letra para impresidn Q
Emision e En la contratacion de DPF, se debe
imoresis configurar la impresion pues cuando se Configurar el tamafio de impresién de DPF O
presion . . . .
q imprime el DPF el nimero de cédula sale
€ sobre impreso y no se visualiza; se Revisar configuraciones de impresoras °
documentos , . L
desconfigura la impresion
REQUISITO # 15 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Disminuir actividades econémicas QO
Ingreso Mejorar la visualizacién y busqueda de Agregar un botdn de busqueda de actividad econdmica o
de datos actividades econémicas y no econédmicas Visualizar la actividad econémica completa o
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REQUISITO # 16 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Incrementar numero de caracteres en los campos de llenado de o
Se debe permitir el ingreso de caracteres informacién y permitir nimeros
Ingreso especiales dentro del sistema y aumento de
de datos limite de caracteres en transferencias
bancarias
REQUISITO # 17 REQUISITOS TECNICOS RELACION
En la pantalla de DPFs se debe activar una opcion para colocar o
beneficiarios
Ingreso Para DPFs se debe permitir el ingreso de Actualizar disefio de comprobante de DPF, y pantallas de pago a °
de datos beneficiarios beneficiarios
REQUISITO # 18 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Se deben colocar opciones de destino de crédito por actividad A
econdmica
Ingreso Agregar opciones para el destino de crédito, Agregar botdn de blusqueda para destino de crédito o
de datos actualmente es opcional
P Que sea opcional el ingreso del destino de crédito °
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REQUISITO # 19 REQUISITOS TECNICOS RELACION
En la pantalla de DPF mostrar nimero de celular del socio y que o
permita modificarlo
En el mddulo de contratacién de DPF se
Ingreso o ,
de datos permita ingresar un nimero de celular para
notificar el vencimiento del DPF
REQUISITO # 20 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Ingresar datos de provincias de otros paises 0
Validacién Actualizar base de provincias de paises Identificar paises frecuentes que se tienen en la Cooperativa o
de datos distintos al Ecuador, no se puede ingresar N bl | nd 4 ] ] A
provincias de otros paises o es viable por el nimero de socios extranjeros,
Ingresar a la pantalla de procesos operativos para que las oficinas o
puedan ingresar un nuevo lugar (por parte del responsable)
REQUISITO # 21 REQUISITOS TECNICOS RELACION
Utilizar la misma metodologia de célculo o
Validacién El valor de los intereses e impuestos deben Incorporar calculadora al JASIT °
de datos ser iguales a los que se calcula en la

simulacion
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REQUISITO # 22

REQUISITOS TECNICOS

RELACION

Validacién
de datos

Se deben validar los datos con el registro civil
en todas las instancias

Enriquecer base de datos de datos de personas de zonas de influencia
de la Cooperativa
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UNIVEISDAD DE CUENCA)

ﬁ\f/i
Anexo 6. Resolucién 0112014F Articulo 19
“Articulo 19.- Procedimientos de identificacion.- Se refiere al levantamiento
de datos en formularios de inclusion disefiados para conocer el perfil socio-
econdmico y financiero de la contraparte; asi como, la ubicacién de su domicilio
y lugar de trabajo. El formulario, que debera ser debidamente suscrito por la

contraparte, contendrd minimo lo siguiente:
Personas naturales:

e Apellidos y nombres completos;

e Ciudad y fecha de nacimiento;

e Tipo de identificacion y numero de identificacion: cédula de
ciudadania, documento de identificacion de refugiado (visa 12IV) o
pasaporte vigente en el caso de los extranjeros, segun corresponda;

e Pais, cantdén y ciudad de residencia, segun sea el caso;

e Direccién o mapa de ubicacion y numero de teléfono del domicilio o
celular, segun sea aplicable;

e Nombre, direccibn y namero de teléfono del lugar de trabajo o
negocio;

e Direccién del correo electronico, de ser aplicable;

e Nombres y apellidos completos del conyuge o conviviente, si es del
caso;

e Numero de identificacion del cényuge o conviviente, de ser aplicable;

e Descripcion de la actividad econdmica principal, conforme las tablas
de actividades definidas por la Superintendencia;

e Fuente de ingresos independiente o dependiente;

e Descripcion de gastos generales;

e Descripcion de activos y pasivos con sus respectivos valores;

o Referencias personales si la entidad esta aplicando la debida

diligencia ampliada;
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e La autorizacion para que la entidad pueda comprobar la informacion
proporcionada; y,
e Declaracion de condicion de persona expuesta politicamente.” (La

Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, 2014)
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Anexo 7. Matriz de relacion
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— ~ " < m © ~ o0 o =1 4 S jas] 3 ] 1 S X &

5 5 5 5 = G G G G 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

N° CLASlFlCAClON Acceso Alertas Emision e impresion de documentos Ingreso de datos
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

R1 Acceso [ ] A o ®

R2 Acceso [ ) A A A o A

R3 Acceso A o A A o A A

R4 Acceso o [ J o [ J ® ® o A o

RS Acceso FAN FAN N [ J A o A A A

R6 Acceso o [ ] A A o [ J A

R7 Acceso [ J A A A ®

RS Acceso o A A [} A

R9 Alertas [ J o o ® A

R10 Alertas o [ )

R11 Alertas o [ J FAN ®

R12 Emisién e impresién de documentos [ J A [ J

R13 Emisién e impresién de documentos A [ J (@]

R14 Emisién e impresién de documentos o o A [ J

R15 Ingreso de datos ® (@] A

R16 Ingreso de datos o [ J (@] A

R17 Ingreso de datos A [ J A

R18 Ingreso de datos A o @

R19 Ingreso de datos A A [ J (@] o

R20 Validacién de datos A [ )

R21 Validacién de datos o A o

R22 Validacién de datos [ )
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A A B C D G
S o
© o 8 2l ©
© 2| N 0] B
g 5 2 I 3 e
5 x| S E g 2 G
e ., . . o © g | < o ol @ =
Clasificacion Requerimientos del cliente j= B 2|2 g o S| 2 %
[} S S ©) c ~> O] = S 2 o
go] - = o S p e [@) = > =
—_ S ES' > (O] >y > © Q o) =
[} 8l = | 2| o 2| 2 = s . S =
3 el 2| € = T § & g § 2 ©
= O | 9 o 9O o 2
o Q o o o © o @© o o
(@) o c o o += = e 0 0
o @© @] o [} © o (&) (&)
Ol m| O O = o LL o ol
Se debe permitir la contratacion de
Acceso servicios al momento de aperturar 5 5,00% 2 |1|5|5]1] 3] 140 5%
una cuenta
La calculadora de la intranet se
nerar maticamente al
Acceso debe generar automaticamente a 5 |500% | 3 |5|5|4]|5]|4]147 5%
momento de la contratacion del
DPF
Que la pizarra informativa esté
disponible en el sistema al
momento de realizar aperturas de
cuentas, como también cuando se
Acceso ’ 5 500% | 3 |1| 5|4 |5 | 4| 120 4%

realiza un plazo fijo y ahorro
programado (de manera
automatica luego de grabar la
transaccion)
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Acceso

Que las opciones se pasen
automéaticamente, sigan un flujo,
no como ahora que hay que ir
pulsando cada una de las
opciones.

4,00%

3 | 113

1,2

4%

Acceso

Los iconos tienen que ser mas
grandes y visibles

3,00%

4 | 1,05

15

3%

Acceso

Los sistemas deben estar
unificados

5,00%

5 | 1,53

6%

Acceso

Deberia salir por lo menos en una
opcién toda la informacion del
socio, nimero de socio, de archivo,
si tiene crédito, nimero de cédula,
estado de cuenta y firmas; en
cuanto a la informacién de crédito
se debe reflejar garantias
vencidas, saldos promedios, si
posee 0 no ahorro y dias de mora.

5,00%

4 | 1,33

5%

Acceso

Colocar una calculadora de
ahorros a la vista

4,00%

3 | 093

1,2

3%

Alertas

El sistema debe recordar el ingreso
de todos los datos (preguntar si es
necesario el ingreso de datos del
firmante)

4,00%

4 | 1,10

15

5%

Alertas

Se pueda contar con informacién
sobre los bloqueos por organismos
de control dentro del JASIT.

5,00%

4 | 1,47

5%

Alertas

En transferencias, que exista un
mensaje con la hora estimada de
la acreditaciéon de la transferencia

4,00%

4 | 1,20

3%
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. En transferencias, en los
Emision e comprobantes se tiene que ver la
impresiéon de o R 5,00% 4 (133 | 1 5%
opcién que se eligid, si es cuenta
documentos :
corriente o de ahorros
Emision e : . .
impresion de En la I|breta_1 se debe V|su_aI|zar la 4.00% 3087 1 204
transferencia como pendiente
documentos
En la contratacion de DPF, se
. debe configurar la impresién pues
Emision e cuando se imprime el DPF el
impresion de . . 5,00% 4 | 1,33 1 5%
namero de cédula sale sobre
documentos . . o
impreso y no se visualiza; se
desconfigura la impresién
Inareso de Mejorar la visualizacién y
gdatos blsqueda de actividades 5,00% 4 | 1,40 1 5%
econdémicas y no econémicas
Se debe permitir el ingreso de
Inareso de caracteres especiales dentro del
gdatos sistema y aumento de limite de 4,00% 4 | 1,47 1 4%
caracteres en transferencias
bancarias
Ingreso de Para pélizas se debe permitir el 0 0
datos ingreso de beneficiarios 4,00% 4 Lar 1 4%
Agregar opciones para el destino
Ingdr:fgsde del crédito, actualmente es 4,00% 4 | 1,47 1 4%
opcional
En el médulo de contratacion de
Ingreso de DI,3F se permita ingresar un 5.00% 3| 113 |12 50
datos Numero de celular para notificar el
vencimiento de la poliza
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Actualizar base de provincias de
Validacion de | paises 'dIStIntOS al ec_:ua_tdor, no se 5 5.00% 11206712 4 3%
datos puede ingresar provincias de otros
paises
El valor de los intereses e
Validacion de | impuestos deben ser [guales_fa los 5 5.00% 3| 4140 1 7 5%
datos gue se calcula en la simulacion
(calculadora Ja Web)
Validacion de | Se _deben_ \{alldar los dato_s con e_I 5 5.00% 14 120] 2 | 12 9%
datos registro civil en todas las instancias
100 | 100% TOTAL 139 | 100%

TOTAL
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Anexo 9. Dificultad organizacional
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Dificultad Organizacional

Agregar botones para contratacidn de servicios en la ventada de

1 Acceso . . L L
ingreso de socio (Estas cuentas se activaran luego del depdsito) Dificultad
Finalidad Incrementar la colocacién y activacion de servicios 2 Orgarflzac;onal
virtuales (Ja Web/Ja Tarjeta) Asignada
Calificacidén 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
8 Afecta al proceso X 4
5] Depatamentos
X 3
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 10
Dificultad Organizacional
2 Acceso Generar calculadora directamente en el JASIT Dificultad
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio N Organizacional
Calificacion 1 2 3 4 5 Asignada
Tiempo necesario para
" . X 3
8 implantar
2 Afecta al proceso X 3
'] Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 8
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Dificultad Organizacional

3 Acceso Crear pantalla en el sistema con la pizarra informativa Dificultad
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio Orgar_uzaaonal
- Asignada
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
8 Afecta al proceso X 2
5] Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 7
Dificultad Organizacional
4 Acceso Con el mismo botdn se tiene que guardar y pasar a la siguiente etapa Dificultad
Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencién al socio Asignada
Calificacién 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
§ Afecta al proceso X 1
s Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 6
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Dificultad Organizacional

Reorganizacidon de botones y pantallas/eliminar los que no son

5 Acceso . ifi
necesarios Dificultad
- . - - - Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio .
Asignada
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
8 implantar
§ Afecta al proceso X 4
G Depatamentos
X 3
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 11
Dificultad Organizacional
6 Acceso Colocar un enlace a cada uno de los sistemas dependiendo de la .
necesidad (KS/Extreme web) Dificultad
— —— — - Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio Asignada
Calificacién 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
§ implantar
§ Afecta al proceso X 3
s Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 9

129



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Dificultad Organizacional

7 Acceso Disefiar una pantalla con el comportamiento del socio Dificultad
Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio Asignada
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
§ implantar
8 Afecta al proceso X 4
5] Depatamentos
X 3
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 11
Dificultad Organizacional
3 Acceso En la pantalla de pdlizas se debe activar una opcidn para colocar .
beneficiarios Dificultad
Organizacional
Finalidad Incrementar colocacién de pélizas Asignada
Calificacién 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
§ implantar
§ Afecta al proceso X 4
=
o Depatamentos
X 4
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 12
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En la pantalla de DPF mostrar nimero de celular del socio y que

9 Acceso . e ifi
permita modificarlo Dificultad
— - — . Organizacional
Finalidad Incrementar satisfaccion del socio ™ Asignada
Calificacion 1 2 3 L} 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
§ Afecta al proceso X 2
G Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 7
Dificultad Organizacional
Al momento de guardar debe salir un mensaje de alerta estandarizado
10 Alertas . . Dificultad
para todas las pantallas (incluye mensajes de bloqueo de cuentas)
— - — Organizacional
Finalidad Disminuir errores por falta de informacion NE Asignada
Calificacién 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
§ Afecta al proceso X 2
s Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 7

UNIVERSIDAD DE CUENCA
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Dificultad Organizacional

Pantalla con horarios de inicio de efectivizacién por bancos vy al

11 Alertas momento de guardar debe mostrar un mensaje con la hora de inicio Dificultad
de acreditacion Organizacional
Finalidad Incrementar satisfaccion del socio Asignada
Calificacién 1 2 3 4
Tiempo necesario para « 3
8 implantar
§ Afecta al proceso X 2
T
o Depatamentos
X 4
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 9
Dificultad Organizacional
12 Emisidn e impresion de Incorporar al comprobante el tipo de cuenta a la que se realizd la
documentos transferencia Dificultad
- Incrementar cantidad y calidad de informacidon que se Organizacional
Finalidad ) :
le da al socio Asignada
Calificacion 1 2 3 4
Tiempo necesario para « )
,§ implantar
§ Afecta al proceso X 2
E Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 6
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Dificultad Organizacional

Emisidn e impresion de

Campo informativo en el comprobante sobre el débito de la

13 .
documentos transferencia Dificultad
. Incrementar cantidad y calidad de informacion que se izaci
Finalidad idadyy calidad de | ion qu A Orgar?lzacmnal
le da al socio Asignada
Calificacién 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « )
§ implantar
8 Afecta al proceso X 2
5] Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 6
Dificultad Organizacional
14 Emision e impresion de Revisar configuraciones de impresoras
documentos & P Dificultad
Organizacional
Finalidad Disminuir errores en documentos emitidos Asignada
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
§ Afecta al proceso X 1
s Depatamentos
X 1
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 5
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Dificultad Organizacional

15 Ingreso de datos Visualizar la actividad econémica completa Dificultad
. . . . Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencién al socio & .
Asignada
Calificacién 1 2 3
Tiempo necesario para « 3
8 implantar
§ Afecta al proceso X 2
=
o Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 7
Dificultad Organizacional
Incrementar numero de caracteres en los campos de llenado de
16 Ingreso de datos . - e Dificultad
informacidn y permitir nimeros
— — — - Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio Asignada
Calificacion 1 2 3
Tiempo necesario para « 3
§ implantar
o
2 Afecta al proceso X 1
S
o Depatamentos
X 2
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 6
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Dificultad Organizacional

17 Ingreso de datos Que sea opcional el ingreso del destino de crédito .
Dificultad
Finalidad Incrementar cantidad y calldac.l de informacion para la 2 Organizacional
Cooperativa Asignada
Calificacion 1 2 3 L} 5
Tiempo necesario para « 1
§ implantar
8 Afecta al proceso X 1
5] Depatamentos
X 1
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 3
Dificultad Organizacional
Ingresar a la pantalla de procesos operativos para que las oficinas
18 Ingreso de datos 8 . P P P para g Dificultad
puedan ingresar un nuevo lugar (por parte del responsable)
- . - - ; Organizacional
Finalidad Disminuir tiempos de atencidn al socio N .
Asignada
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
§ implantar
§ Afecta al proceso X 4
s Depatamentos
X 3
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 11
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Dificultad Organizacional
Enriquecer base de datos de datos de personas de zonas de influencia
19 Ingreso de datos .
de la Cooperativa Dificultad
g T deT I Organizacional
— I " r - - — h
Finalidad ncrementar cantidad y calida . e informacién para la 2 Asignada
Cooperativa
Calificacion 1 2 3 4 5
Tiempo necesario para « 4
8 implantar
§ Afecta al proceso X 2
G Depatamentos
X 3
Involucrados
Dificultad Organizacional Total 9
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Anexo 10. Comparacion técnica
TIPO DE FINALIDAD

‘
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~

FINALIDAD

94
125

137

85
73

11

AN

53
56

100
102

49
49

120
111

77
58

56
52

46)
41

125
132

110
116

59
61

12

156
162

11

210,
206

106
108

11

[ N A

54
53

79
73

227,
225

75
77

10

15
14
13
12
11
10
IMPROTANCIA FRENTE A LA RELACION CON REQUISITOS

DIFICULTAD ORGANIZACIONAL
NIVEL DE CORRELACION FRENTE A SU IMPORTANCIA Y FORTALEZA
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L Anexo 12. Matriz QFD
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- ey Acceso Alertas Emisién e impresién de documentos Ingreso de datos
N CLASIFICACION REQUISITOS 1 2 3 a 5 1 2 3 a
1 2 3 4 6 8 9 10 11 12 13 14 1s 16 17 18 19
1 Acceso Se debe permitir la contratacién de servicios al momento de aperturar una cuenta o o N o ® \ Q\
2 Acceso La calculadora de la intranet se debe generar automdticamente al momento de la contratacién del DPF =) ® FAN YA VAN o VAN \
Que la pizarra informativa este disponi enelsi al o de realizar aperturas de cuentas, como
3 Acceso también cuando se realiza un plazo fijo y ahorro programado (de manera autématica luego de grabar la =) YAN ® YA YAN o YAN yAN »)
transaccién)
Que las opciones se pasen automaticamente, sigan un flujo, no como ahora que hay que ir pulsando cada una de
a Acceso e e o L] o L] L] L 3 o A o o
pciones.
N
s Acceso Los (conos tienen que ser mds grandes y visibles A A A S A o A A A
6 Acceso Los sistemas deben estar unificados o ® N\ N ® ® AN q
Deberia salir por lo menos en una opcién toda la informaciéon del socio, numero de socio, de arcl o, si tiene
7 Acceso crédito, numero de cédula, estado de cuenta y firmas; en cuanto a la informacién de crédito se debe reflejar L ] D
garantias vencidas, saldos promedios, si posee o no ahorro y dias de mora.
8 Acceso Colocar una calculadora de ahorros a la vista
5 Alertas El sistema debe recordar el ingreso de todos los datos (preguntar si es necesario el ingreso de datos del O
mante) A
10 Alertas Se pueda contar con informacién sobre los blogueos por organismos de control dentro del JASIT. N
11 Alertas En transferencias, que exista un mensaje con la hora estimada de la itacion de la tr i e VAN P> 1)
. . L En transferencias, en los comprobantes se tiene que ver la opcién que se eligio, si es cuenta corriente o de
12 6n e impresién de documentos Y N Y b
ahorros
13 Emision e impresion de documentos  |En la libreta se debe visualizar la transferencia como pendiente N ® o o
14 Emision e impresion de documentos | E7 12 contratacion de DPF, se debe configurar la impresion pues cuando se imprime el DPF el nimero de cédula o o P & >
sale sobre impreso y no se visualiza; se desconfigura la impresién A
1s Ingreso de datos Mejorar la visualizacion y busqueda de actividades econémicas y no econémicas L> o o N b N
Se debe permitir el ingreso de caracteres especiales dentro del sistema y aumento de limite de caracteres en
16 Ingreso de datos
o transferencias bancarias S - =] A P (R
17 Ingreso de datos Para polizas se debe permitir el ingreso de beneficiarios > N ® N b 4 )
18 Ingreso de datos Agregar opciones para el destino del crédito, actualmente es opcional \ N o o b N
En el médulo de contratacién de DPF se permita ingresar un Numero de celular para notificar el vencimiento de
19 Ingreso de datos
& e |2 poliza o AN A o o o
20 Validacién de datos Actulizar base de provincias de paises distintos al ecuador, no se puede ingresar provincias de otros paises =) N ® »)
21 Validacién de datos El valor de los intereses e impuestos deben ser iguales a los que se calcula en la simulacién (calculadora Ja Web) =) e N o [ > \qj
22 Validacién de datos Se deben validar los datos con el registro civil en todas las instancias =) o >) &
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Anexo 13. Matriz AMEF

AMEF BALCON DE SERVICIOS
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MODO POTENCIAL DE FALLA
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Recibir y revisar
8 Q Ia ¥ El proceso no se No se han Se detecta de
O O documentacion ve ° presentado § g manera =
. . i) " ©
(@) O wun 1 interrumpido, S 1 errores o - gl 1 automatica, el >
v N presentada en = . o | © : 5
wn Q 9 . . no afecta ala qguejas de este = o sistema lo S
g GJ - O EEEIIEIS productividad tipo hace
N\ . .
~ O oo O de persona
8 (- E : Se detecta de
— O — manera
S5 = ) o o El proceso se ve Este error o © .-
O > Descargar — Demora al Pérdida de ) 9 . 2 rapida por el
— © C o : = . ligeramente S queja se S s
E E © S pizarra <Zf momento de tiempo/espera Intranet Inmediato 3 interrumpido g 5 resenta - g 2 colaborador 2 30
> e informativa del e descargar la socios/malestar en pidoy 3 P o £ anticipandose | <
— N . = . . afectaala o siempre en la S )
(@) Q intranet = pizarra el socio . = - o ala
y— productividad oficina. intervencion
c O ,
= del socio.
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Se detecta de
manera
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— No se cuenta con ligeramente errores o X rapida por el
LI-' . . . O
Imprimir 2 <Z:: no se descarga respaldos/falta de Falla en el sistema | Inmediato interrumpido 9, quejas de este S o colaborador o
. . © . . ® S =
copias e la pizarra documentos para pero no afecta aa] tipo es minima, X as] anticipandose <
= auditoria ala casi — ala
productividad imperceptible. intervencion
del socio.
Mal registro en la
5 p Este error o Se detecta
apertura, afectaala comparacio .
S . El proceso se ve queja se por el
Validacion con | matriz de erroresy n de . = X 3
— . L o o ligeramente = presenta en un o colaborador S
= | registro civil no omisiones que Validacion directa | documento . . ks o o 0 o . o
2 - . - . interrumpido y (& 60% - 80% de ! = sin 2| 36
< | secargandatos | carganalaoficina/ | del registro civil s del socio E X < . . b4
afectaala las veces que o) intervencion S
correctos afecta a las con datos . = 0 .
. . productividad se usa el directa del
solicitudes de del sistema .
1 proceso. socio.
crédito
El proceso se Se detecta de
No esta anclado interrumpe, Este error o @
. iy : : al : 5 © manera
— | alainformacion Sistema no valida afecta ala gueja se S e .
= Incremento de . momento . o) — S conjunta o
2 de todas las . datos con registro . productividad, = presenta : o ©
= . tiempos/esperas .. de ingresar < . © £ entre el a2]
provincias civil . no genera gran siempre en la = i
. al sistema - o colaboradory
(Extranjeros) malestar en el oficina. .
<ocio el socio.
Actividades
econdémicas Actividades muy El broceso se Se detecta de
. especificas y no generales/no . b manera
Registrar . . . interrumpe, Este error o © L.
- se puede revisar | No se encuentran | tiene relacién con al . = - rapida por el
solicitud de — . . ., afectaala gueja se S e
. = de manera actividades la informacion momento - e = 5 colaborador ®
ingreso 2 . . productividad, = presenta : o L £ ] 40
<[ completa/se registradas en el que da el de ingresar < . © > anticipandose <
. . . . no genera gran siempre en la S ]
puede ingresar sistema/demoras socio/no se lee al sistema - o ala
, malestar en el oficina. . .
de manera todo lo que esta socio intervencion
manual, mas en la actividad ’ del socio.
exacto
Actividad no El nimero de Se detecta de
L . al El proceso se - errores o R manera
— | economica de No hay mas . £ . = .
= . . momento interrumpe, = quejas de este . & conjunta A,
2 | hombres que no Malestar al socio opciones en . 2 . . 5 © @ | 40
= . . de ingresar genera malestar | £ tipo es minima, X o0 entre el o0
trabajan solo sistema . . ) . o
i
R — al sistema en el socio . casi . colaborafior y
imperceptible. el socio.
El proceso se Se detecta de
Caracteres Sistema /solicitud No se ingresa Al interrumpe, Este error o ) manera
— | especiales no de cumplimiento informacidn real momento afecta ala o gueja se = g eriE o
2| son permitidos que se coloque la (se acoplaala que se productividad, g presenta : g enire el =
. . .z . . . o
7| en el registro de informacidn de la planilla)/afectaa | entrevista no genera gran siempre en la S i el Ey
direcciones planilla cumplimiento al socio malestar en el oficina. «® ol socio

socio.
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socio.

. Reportes Se detecta de
No se permite la . Este error o °
. Baja de venta de . de El proceso se s . = - manera
| contratacion de - Sistema no . . £ queja se S e .
= . servicios / ) cumplimie interrumpe, S — S conjunta ok
£ | servicios antes . . permite generar R presenta : L ©
s . incumplimiento de -, nto del genera malestar 2 . © = entre el as]
de realizar el la contratacion : . i siempre en la S i
, . POA POA/ingres en el socio - o colaboradory
depdsito . oficina. .
o al socio el socio.
Se detecta de
. manera
Existe la descarga El proceso se ve ° Este error o ° répida por el
Imprimir Demora al del ligeramente ° gueja se S i
- = L . . . . o S | E colaborador ©
solicitud de 2 momento de Demora en atencion | documento/impr | Inmediato interrumpido y 2 presenta \ g anticipéndose ﬁ
. . . . .z . o
ingreso - imprimir esion desde el dpf afecta ala § siempre en la S | & A la
generado productividad oficina. *® . .
intervencién
del socio.
Registro de .
fechg de salida Registro de Este error o Se detecta
.. actividades El proceso se ve gueja se ha por el
. en actividad ) al ) o X L i
Corregir — . anteriores con ligeramente 5 presentado o) = colaborador o
. ., = economica No se colocan datos momento . . = ©0 s . s
informacion del 2 . fechas . interrumpido y (& dentro de la ! a sin L
. < | anterior cuando reales : de ingresar o L X e . ., b
socio incorrectas, el . afectaala oficina (o) intervencion
hay _ al sistema = = . @ |2 : =
o socio no recuerda productividad reiteradas directa del
actualizacién de . .
. la fecha ocasiones. socio.
[7,) .
o 9 Recibir
c C documento de .
o © . . No existen
= £ identidad de
v £ . documentos Este error o ©
3 = nuevo firmante, s El proceso se ° . S © ©
[S] . — fisicos de . e gueja se b= e p
c ingresarlo en el = Reclamos por parte Falta de Reclamo interrumpe, S = S Es detectado S
= O . 2| respaldoenel ) . et presenta . b . Qo
— sistemay < . de socios documento del socio genera malestar | £ ) © < por el socio. £
© S « solicitar firma cual se autorice en el socio i siempre en la S i z
S @ 8 | contrato de el cambio de oficina. %
= irmantes
o 2 g apertura de
© oo cuenta
Q Se detecta de
O Recibiry Solicitud de Ly Este error o ©
e . . Pérdida de El proceso se o . S © manera
(7)) verificar si es varios . . £ queja se S £ .
o tiempo/carga de e . interrumpe, s = S conjunta ok
O procedente el documentos / . Politicas internas | Inmediato 2 presenta . 2 ©
. . archivos/exceso de genera malestar | £ . © 2 entre el e
o cambio de solo copia de apeles en el socio ) siempre en la S ] colaborador
& g oficina cédula pap oficina. «© ol socio ¥
O .= i
O O El proceso se Se detecta de
E “'6 Caracteres Sistema /solicitud No se ingresa Al interrumpe, Este error o ) manera
- Actualizar la — | especiales no de cumplimiento informacidn real momento afectaala o queja se S g coniunta ©
— L. .. — 9
o informacion 2| son permitidos que se coloque la (se acoplaala que se productividad, = presenta \ g entJre ol =
"J; | en el registro de informacién de la planilla)/afectaa | entrevista no genera gran siempre enla g\: o colaborador
Q direcciones planilla cumplimiento al socio malestar en el oficina. «© ol socio ¥
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S
Se detecta de
manera
. . El proceso se ve Este error o ° .
Imprimiry Existe la descarga ) o) . = - rapida por el
.. . — Demora al ligeramente 12 queja se S £
solicitar su firma | & ., del documento / . , : s — 5 colaborador o
. 2 momento de Demora en atenciéon | | ., Inmediato interrumpido y 7} presenta : 21 2 L =1 30
al socio en = I impresion desde o . < | B anticipandose | <
imprimir afectaala siempre en la S &
documento el pdf generado . = - o ala
productividad oficina. . .,
intervencién
del socio.
Se detecta de
El proceso se Este error o manera
no se puede interrumpe, gueja se ha © © répida por el
Corregir — | corregir porque politicas afectaala presentado o) ks
. L = . s . . . . . ] © < colaborador ~
informacion del 2 | no todos tienen | Pérdida de tiempo internas/permisos | Inmediato productividad, = dentro de la é L 2 anticipandose =
socio | acceso a datos de usuario no genera gran oficina :9’ § :\)Ia
sensibles malestar en el reiteradas . .
. . intervencién
socio. ocasiones. )
del socio.
Comunicar al Calculadora no
o . indica el valor Se detecta de
~ socio las e Este error o ©
@) . = | de certificados El proceso se . 2 manera
~ 0 condiciones del £ ., Cuando . g gueja se = g .
o <Z( de aportacion/ . Falta de datos en . interrumpe, = — S conjunta .o,
(O ahorro que se = . Malestar al socio . revisa el 2 presenta : Q1 4 ©
ey © obtienen de la = | esdiferentealo intranet socio genera malestar | £ siemore en |a ) £ entre el a
o) calculadora de Z| delaintranet en el socio - ofFi)cina o - colaboradory
© "u:; S (interesesy : el socio.
_8 Ne) retenciones)
= o
7o) Se detecta de
Ne! Q -
o Imprimir 2 manera
o . . El proceso se ve Este error o © L
Q Q copias de Existe la descarga ) 3 . S - rapida por el
S — Demora al ligeramente ) queja se 8 e
O documento, = ., del documento / . . . = — S colaborador ®
w0 . ) 2| momentode Demora en atencion | . - Inmediato interrumpido y (] presenta \ L1 2 S = | 30
Q solicitar firma a = . . impresiéon desde 3 . © > anticipandose <
S _8 <ocio v entregar imprimir ol pdf eenerado afectaala s siempre en la S ] ala
. roductivida oficina. . .
S y 8 parg ductividad f 53]
(@) O copia intervencién
© G del socio.
O -
o et Este error o S
— . e detecta de
G Q al queja se ha
= o . El proceso se o X | 8 manera
+ o — . Malestar al socio, es . momento . e presentado (=) = .
— = . E [ Noseingresa . sistema no interrumpe, s © c conjunta o
Q registrar 2 o lo que desea/retiran . . de o dentro de la ' | 4 ©
O = s beneficiarios L permite/politica genera malestar < . X & entre el aa]
& polizas contratar el . i oficina S s
. en el socio . ™ colaboradory
L servicio reiteradas .
ocasiones el socio.
Comunicar al
< socio los
| - di
iferentes . Reportes Se detecta de
— © S’ No se permite la P Este error o ©
7)) o+ planes de H ., . . de El proceso se & . 2 - manera
O w O . % | contratacion de Baja de venta de Sistema no . . £ gueja se S £ .
o <o ahorro, simular Z .. . . . cumplimie interrumpe, = = 5 conjunta .©,
— - o < | servicios antes | servicios/incumplim | permite generar R presenta : 21 4 ©
— ahorro en = . : - nto del genera malestar | £ . e | ¥ entre el @
[e) c O = | derealizarel iento de POA la contratacion . . 0] siempre en la S @
O C calculadora de = L . POA/ingres en el socio . b colaboradory
e depdsito . oficina. .
< O © Intranet e o al socio el socio.
informar al
socio
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Ingresar los , Se detecta de
dag:cos del Busqueda de Demora en Al El proceso se manera
alcancias no , momento interrumpe, Este error o © -
contrato, . busqueda de la Falta de . . = - rapida por el
- permite , e s de revisar afectaala queja se S £
generar = e alcancia que se especificacion del . [} — 5 colaborador o
2 verificar el . . cuentas productividad, = presenta : d L = | 40
contrato y tabla s quiere finalizar / estado por cuenta . ) < . © = anticipandose <
. estado de .. disponibles no genera gran siempre en la S ]
de aportaciones tomar por error una (visible) - o ala
. ) cuentas la , para malestar en el oficina. . .,
y solicitar firma . alcancia , . intervencion
. misma alcancias socio. )
al socio del socio.
’ Se detecta de
o Busqueda de Demora en Al El proceso se manera
© . alcancias no , momento interrumpe, Este error o © -
3 < Revisary . busqueda de la Falta de . . 2 o rapida por el
Q e . — permite , e s de revisar afectaala queja se S £
o verificar si = o alcancia que se especificacion del . je) = = colaborador o
cC O . 2 verificar el . - cuentas productividad, = presenta . o L = | 40
T < aplica s quiere finalizar / estado por cuenta | . ) < . © £ anticipandose <
. estado de .. isponibles no genera gran siempre en la i
b tadod d bl I =
O o penalizacion tomar por error una (visible) .. o ala
Q cuentas la , para malestar en el oficina. . .,
- C . alcancia , . intervencién
a © misma alcancias socio. del socio
Entregar Se otorga la Este error o Se detecta de
informacion de e recalificacion sin . ueja se ha
f d lif El h
A Precalificacion . El sistema no El proceso se o X | = manera
créditoy . estar cuenta activa . momento . e presentado o) = .
(e o » | generada sin . generasila . interrumpe, = © o conjunta o,
-~ . 0z z . o ©
verificar y el socio se da de ingresar dentro de la ! a
e L activacion de (s cuenta esta activa > genera malestar | £ . x b4 entre el 0
historial de cuenta en crédito y la solicitud . ) oficina (o) S
O e cuenta . o no o en el socio . ™ colaboradory
Nd) crédito interno se repite el proceso en crédito reiteradas ol socio
b del socio nuevamente ocasiones.
o Se detecta de
v Imprimir
e T manera
recalificacion . roceso se ve ste error o o -
lifi El Est ©
cC Existe la descarga ) 2 . = - rapida por el
entregar = Demora al ligeramente o queja se S e
O . = ., del documento / . . . o = o colaborador ®
o— conjuntamente 2| momentode Demora en atencién | . iy Inmediato interrumpido y () presenta : 2 S =1 30
&) . = . o impresion desde S . © = anticipandose <
© con formulario imprimir afectaala siempre en la S &
. ., el pdf generado . = - = ala
E de informacion productividad oficina. . .
intervencién
(@) — de garantes .
o (@) del socio.
o— (Tl X
e C Revisar que la
‘@ - documentacion
el - , Al .
Q © esté completay momento El proceso se ve El nimero de Se detecta de
oT4] correcta, y Entregar L. . ligeramente errores o N manera
() . - , L Informacién mal | de revisar . . . 2 :
o revisar el = informacion . . interrumpido K=} quejas de este , ., conjunta o}
- o 2 . Malestar en el socio ingresada en el la © . . . © ©
Historial i incorrecta al ) . ., pero no afecta [aa] tipo es minima, X aa] entre el aa]
c e . sistema informacio ) P
L crediticio socio n crediticia ala casi — colaboradory
Externo del (0C) productividad imperceptible. el socio.
Socio y sus
garantes
El proceso se Este error o Se detecta
. Revision de interrumpe, queja se ha por el
g 9 Formalizar Reproceso (se . . N 3 3
|_| q ul d ar . ) — | Documentos de No validar la cédula afectaala presentado o S colaborador 4
mediante firmas | & Co regresa el . e o o © = . =
2 liquidacion informacion fisica contra productividad, = dentro de la ! K sin 2| 36
2.1 el contratoy el S . documento a < . N IS . y o
credito . incorrecto - con el JASIT documento no genera gran oficina o) intervencion
pagaré crédito) . . ™ = . =
s impresos malestar en el reiteradas directa del
socio. ocasiones. socio.
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, 1 El proceso no se No se han Se detecta de
linea de crédito © -
. ve presentado S 8 manera =
y verificar . . Lo - o o IS
historial interrumpido, 2 errores o ' £ automatica, el >
. [¢] .
crediticio no afecta ala guejas de este § [ sistema lo S
(@) . .
. roductividad tipo. hace.
o e interno del P P
8 socio
N
o Precalificar, Sobreproceso, se
O solicitando imprime tabla de Se detecta de
(D nimero de Cuotas que se amortizacion que Este error o °
© I , El proceso se o . S | manera
identidad, ingresan no son | no genera valor, no . - Ingreso de . = gueja se S £ .
O - el sistema solicita . interrumpe, 5 = S conjunta o
Q monto, cuota y 2| realesyaque es real/malestaren | precalificac e presenta \ o ©
. , . ingreso de cuota ., genera malestar < . © < entre el aa]
(- tipo de garantia depende de el socio porque no ion . Q siempre enla S )
— . . en el socio - o colaboradory
—_— e ingresar cada avance comprende la firma oficina. .
. . el socio.
) informacidn en en la tabla de
o O el sistema amortizacion
(- | -
mprimir
= O P Se detecta de
o 'S proforma de manera
‘Q © crédito y listado . El proceso se ve Este error o © -
Pk - Existe la descarga ) o) . = - rapida por el
8 E de requisitos y -~ Demora al ligeramente S gueja se S e
= ., del documento / . . . e — 5 colaborador o
()] — entregar Y| momento de Demora en atencién | . ., Inmediato interrumpido y () presenta : o S =1 30
(@) . S . . impresion desde = . © 2 anticipandose <
O conjuntamente imprimir afecta ala siempre en la S ]
+— ) el pdf generado . = - = ala
© c con formulario productividad oficina. . .,
Q o— . ., intervencién
o de informacion .
C del socio.
5 fn% de garante
Q Confirmar en el
o . Se detecta de
a sistema , El proceso se
L Busqueda de Al . manera
(- recepcion de interrumpe, Este error o © -
Ll cuentas no Demora en Falta de momento . S © rapida por el
todos los — . , e . afectaala queja se 8 e
= permite busqueda de la especificacion del | de revisar . je] = S colaborador ©
documentos e 2 . productividad, E= presenta . e S = | 40
. . = verificar el cuenta / tomar por | estado por cuenta | el estado < . © > anticipandose <
informar a socio g no genera gran siempre en la S &
estado de la error una cuenta (visible) dela - b ala
que puede . . malestar en el oficina. . .
. misma solicitud . intervencién
realizar la socio. .
. del socio.
solicitud
“ un Al El proceso se Se detecta
E Q Al realizar el reporte momento interrumpe, Este error o © por el ©
Q 8 Imprimir pagaré | | Enlaimpresion de entrega de los ocspmiaE | defmedn afectaala o queja se = g colaborador =
—_ . . , P — . o
C © y tabla de £ | no se visualiza la pagarés no se . ., productividad, = presenta : g sin Z
v S . = . s informacion el avance/ < . © E . .. S
amortizacion tasa de interés conoce la tasa de - no genera gran siempre en la S i} intervencion s
O © ) e revision del - = .
interés/tiempo . malestar en el oficina. directa del
soclo socio socio
Identificar a Este error o
) . Al . Se detecta de
.o socio / queja se ha
Q - . momento El proceso se o X L manera
S . autorizado y — . Malestar del No ingreso de . . = presentado o) S .
o Realizar . E | Transferencia ) de validar interrumpe, = © L conjunta .,
) . validar 2 . socio/genera datos del S dentro de la ' KT ©
% transferencias .. < | malingresada . . la papeleta genera malestar 2 . x o entre el as]
c requisitos y tiempos firmante . i oficina o s
© .. contra el en el socio . ™ colaboradory
= condiciones de reiteradas .
— . JASIT : el socio.
firmas ocasiones.
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No existen
(= () documentos El broceso se Este error o °
O > | Validar — fisicos de P 2 queja se S £ s
n U T, ., = Reclamos por parte Falta de Reclamo interrumpe, S = S Es detectado 5
Al informacidn de 2 respaldo en el ) . o presenta . o . 0
T O i . de socios documento del socio genera malestar < . © 2 por el socio. £
- _C | lapapeleta cual se autorice en el socio & siempre en la S & =
L O el cambio de oficina. «®
firmantes
. El proceso no se No se han Se detecta de
> Verificar P © -
(@) . L ve presentado S S manera =
o informacion . . o = o o ©
o interrumpido, S errores o ' £ automatica, el >
c contra z . © o . =)
O w no afecta ala guejas de este g o sistema lo S
= E documentos productividad tipo ° hace
. . .
S O S
e detecta de
o > . El proceso se
wn E o) Busqueda de Al . manera
A interrumpe, Este error o © P
(@) 60 cuentas no Demora en Falta de momento afecta a Ia ueia se 2 = rapida por el
— o %) Verificar estado = permite busqueda de la especificacion del | de revisar . o) quel S g colaborador ©
o T 2 . productividad, = presenta : o S = | 40
cC de cuenta s verificar el cuenta / tomar por | estado por cuenta | el estado < . © £ anticipandose <
© go] N no genera gran siempre en la S | oS
— (@) estado de la error una cuenta (visible) de la - o ala
o) “— . . malestar en el oficina. . .,
A v O misma solicitud <ocio intervencion
’ del socio.
T 0O
- = Ingresar Al El nimero de Se detecta de
S =) solicitudes de . . No se permite el El proceso se o errores o X manera
argi ey — | Generaerrores | Perdida de tiempos/ | . momento . £ . Q .
= fondo = ingreso de datos . interrumpe, quejas de este .o, conjunta .o,
O n . 2 | al momento del reproceso de . de ingresar L . v 5 ® o | 40
— mortuorio y S .. de socios de otra genera malestar ] tipo es minima, X as] entre el a2]
x
—_ pago actividad . datos en el . ) . o
(@) seguro de oficina . en el socio casi — colaboradory
AN sistema . . .
desgravamen imperceptible. el socio.
El proceso no se No se han Se detecta de
o) ve ° presentado § g manera %
Q Actualizar datos interrumpido, ;3 errores o ; £ automatica, el >
; no afectaala guejas de este °§ & sistema lo S
f4o] productividad tipo. hace.
-
o Se detecta de
0 B . El proceso se ve Este erroro o . manera
Existe la descarga ) ) i S - rapida por el
Q C ., — Demora al ligeramente kS queja se 8 e
— Impresion de = ., del documento / . . . = — S colaborador ®
; + 2 momento de Demora en atencion | . ., Inmediato interrumpido y ) presenta ' Pud s = 30
(- contrato = . . impresiéon desde 3 . © > anticipandose <
© imprimir afectaala siempre en la S &
@) el pdf generado o = - S ala
- Q productividad oficina. . .
intervencién
del socio.
w O El proceso no se No se han Se detecta de
O ¥ o - x ©
S g o | Solicitud de ve ° presentado S g manera =
. . . i) (s ©
= cambio de interrumpido, S errores o 7 £ automatica, el >
£ E z 3
T g o montos no afectaala quejas de este g\: & sistema lo S
O 5 productividad tipo. hace.
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Se detecta de
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Existe la descarga . o . X rapida por el
., — Demora al & ligeramente kS gueja se S g pidap
Impresién de = . del documento / . . . < = S colaborador o
- 2 momento de Demora en atencién | . . Inmediato interrumpido y O presenta \ 2 s =
solicitud = T impresion desde 3 . e | ¥ anticipandose <
imprimir afectaala siempre en la S &
el pdf generado . = - S ala
productividad oficina. intervencion
del socio.
El proceso no se No se han Se detecta de
(=]
g ve o presentado S S manera =
Ingreso de S < . . o — o ‘o ©
. P ) 1 ) >
solitud L interrumpido 2 errores o £ automatica, el >
3 q (<] a
) no afecta ala uejas de este X o sistema lo
o
0] productividad tipo. hace.
40-; En la tarjeta No se ingresa Elproceso se Se detecta de
Fun ' s o impresa no . . iy Al interrumpe, Este erroro °
Confirmaciénde | 2 Molestias en el informacién real y . S © manera
(T 2 salen los . . momento afectaala qgueja se S £ .
+— datos ) socio porque su no se permite el . 9 = S conjunta .,
/ . ) - 1 hut ©
= nombres que se productividad + presenta
()] personales en la ) nombre estd mal ingreso de . < . © < entre el o
N o) . = correctos . entrevista no genera gran siempre enla S i
tarjeta s - escrito caracteres ) - o colaboradory
v (Pefialoza / ) al socio malestar en el oficina. .
© especiales . el socio.
- Penaloza) SOCio.
=) S
— e detecta de
O
— manera
- . El proceso se ve Este error o L.
@) Existe la descarga p o) . °§ - rapida por el
© W ., — Demora al ligeramente S gueja se S e
+ Impresion de = ., del documento / . . . e — 5 colaborador ®
Q - £ | momentode Demora en atencién | . ., Inmediato interrumpido y () presenta : o s =
o — solicitud = . . impresion desde = . © > anticipandose <
— imprimir ol bdf generado afecta ala s siempre en la S ] ala
© pare productividad oficina. *® . .,
— intervencion
< del socio.
- Este error o Se detecta de
2 . . queja se ha R
(q0) g No se permite Sistema no AL El proceso se o presentado % 3 manera
+= Ingreso de o | solicitar tarjetas . permite / momento interrumpe, £ © o conjunta ok
) ! £ .. Malestar en el socio e . . g dentro de la ' [J) ©
ram) solitud o | adicionales a no politicas (antes si | de realizar genera malestar | £ oficina X | 8 entre el ®
. aps . . . o
C — % socios se permitia) la solicitud en el socio = . 0l = colaboradory
+— (O v reiteradas .
o £ ocasiones el socio.
© o S
o— e detecta de
T .2 manera
S5 O Existe la descarga El proceso se ve ° Este error o © répida por el
2 © L Demora al del ligeramente o queja se S ®
O Impresién de = L , : : : e S| g colaborador ol
— - 2 momento de Demora en atencion | documento/impr | Inmediato interrumpido y (& presenta \ b S =
— solicitud S I . 3 . e | ¥ anticipandose <
(@) imprimir esion desde el pdf afectaala s siempre enla S 0
v . - o ala
generado productividad oficina. . .
intervencion
del socio.
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Anexo 14. Matriz CPE

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE CONDICIONES

DEPARTAMENTO RESPONSABLE

AREA

PRODUCTO

Vinculacion e informacion de

SOCIOS
Gestionar ingreso de nuevos socios

PROCESO

ACTIVIDAD

UNIVERSIDAD DE CUENCA

PROPENSAS AL ERROR

Investigacién y Desarrollo

Balcon de Servicios 236 'W 27 de Julio de 2018

PERSONA AMBIENTE

SISTEMA
(EN MODO
CASO DE POTENCIAL
QUE DE FALLA

EXISTA)

EFECTO
POTENCIAL
DE FALLA

CAUSA
POTENCIAL
DE FALLA

VALOR
IPR

Mal entendimiento.
Principiante / novato.
Lentitud del individuo.
Falta de concentracion.
Creer que lo sabe todo.
Falta de compromiso.

Ajustes de equipos.

Carencia de
especificaciones.

Ajuste del sistema.
Velocidad del trabajo

(muy lento/muy rapido).

Complejidad de las tareas.

Medio ambiente.

¢QUE

HACER?

Propuesta
de mejora.

Configuracion
entregue el pdf
Descargar Demora al Pérdida de directo,
. pizar.ra INTRANET momento de tiempo/espera Intranet 30 X X impresién
informativa del descargar la socios/malestar directa, no
intranet pizarra en el socio descargar (antes
era impresion
directa)
Mal registro en la
apertura, afecta a
Validacién con la matriz de Acceso a todos a
registro civil errores y Validacién datos sensibles
JASIT no se cargan omisiones que directa del 36 X X X para la
datos carganala registro civil correccién de
Registrar correctos oficina / afecta a datos erréneos
solicitud de las solicitudes de
ingreso crédito
No esta
anclado a la Sistema no Actualizacidn de
IASIT informacidén .Incremento de valida d.atos X | X dato; para
de todas las tiempos/esperas con registro extranjeros en
provincias civil provincias
(Extranjeros)
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Actividades
econdémicas
muy generales
y no se puede

No se encuentran

Actividades
muy
generales/no
tiene relacion
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Ingresar de
manera manual

solo copia de

de papeles

revisar de .. con la -
actividades . L / reduccién de
JASIT manera . informacion 40 L
registradas en el actividades
completa/ se : que da el - .
. sistema/demoras . econémicas mas
puede ingresar socio/no se lee
generales
de manera todo lo que
manual, mas estaenla
exacto actividad
Actividad no Ingresar de
econdmica de , manera manual
hombres que MDUED (IR / reduccién de
JASIT q Malestar al socio opciones en 40 L
no trabajan . actividades
sistema A .
solo (ama de econdmicas mas
casa) generales
No se ingresa
Caracteres Sistema /solicitud informacion -,
. . Permitir el
especialesno | de cumplimiento | real (se acopla .
. ingreso de
JASIT son permitidos | que se coloque la ala
. . . . caracteres
en el registro | informacion de la | planilla)/afecta .
. . . especiales
de direcciones planilla a
cumplimiento
. Contratacién de
No se permite ..
., . . servicios al
la contratacion | Baja de venta de Sistema no
. - . momento de la
de servicios servicios / permite
JASIT . . apertura de
antes de incumplimiento generar la
. . cuenta
realizar el de POA contratacién o
depdsito (cumplimiento
2 de POA)
Existe la
. descarga del .
Imprimir Demora al Demora en documento / Generacion
solicitud de JASIT momento de ., ) ., 30 automatica del
ingreso imprimir atencion impresion PDF sin descarga
desde el pdf
generado
Recibir
documento de No existen
. identidad de documentos Se genere un
Gestionar . ,
. .. nuevo firmante, fisicos de documento de
inclusiono | .
.. ingresarlo en el respaldo en el Reclamos por Falta de respaldo de
exclusién de . JASIT . L
. sistemay cual se parte de socios documento autorizacion de
firmantes . . . :
solicitar firma autorice el cambio de
de cuentas . .
en contrato de cambio de firmas
apertura de firmantes
cuenta
Gestionar Recibiry Solicitud de Pérdida de Solicitar solo
mbi verificar si es varios tiempo/carga de Politicas copia de cédula,
ca ) I.OS procedente el documentos / | archivos/exceso internas porqgue ya esta el
de oficina cambio de

cambio de
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==
oficina cédula
No se ingresa
Caracteres Sistema /solicitud informacién
. especialesno | de cumplimiento | real (se acopla
Actualizar la . . > ( .
. . JASIT son permitidos | que se coloque la ala
informacion . . ., .
en el registro | informacion de la | planilla)/afecta
de direcciones planilla a
cumplimiento
Existe la
Imprimir descarga del
P. y Demora al &
solicitar su Demora en documento /
, ) momento de L, ) .
firma al socio en imorimir atencion impresion
documento P desde el pdf
generado
(@) Calculadora no
> Comunicar al indica el valor
o socio las de certificados
O
condiciones del de aportacion
Q p / . Falta de datos
()] ahorro que se INTRANET | es diferentea | Malestar al socio .
o . en intranet
obtienen de la lodela
CU calculadora de intranet
Certificado © o intranet (interesesy
N retenciones)
e | 8 &
O w copias de Dermora al descarga del
pIazo = documento, Demora en documento /
o+ .. . momento de ., . .
L solicitar firma a . o atencidn impresion
3 . imprimir
O socio y entregar desde el pdf
o copia generado
- Malestar al socio, .
= . sistema no
. No se ingresa es lo que . -
E registrar o . permite/politic
T beneficiarios desea/retiran A
polizas
Comunicar al
socio los
diferentes No se permite
planes de la contratacion . Sistema no
. . Baja de venta de .
Contratar ahorro, simular de servicios . permite
JASIT servicios/incumpl
ahorro JA ahorro en antes de . generar la
. imiento de POA L.
Ahorros calculadora de realizar el contratacién
Intranet e depdsito
JA informar al
socio
Ingresar los Busqueda de Demora en Falta de
Contratar datos del IASIT alcancias no busqueda de la especificacion
ahorro JA contrato, permite alcancia que se del estado por
generar verificar el quiere finalizar / | cuenta (visible)

40
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oficina impreso

Permitir el

ingreso de
X X

caracteres
especiales

Generacion
automatica del
PDF sin descarga

Manejar datos
iguales entre el
JASIT e
Intranet/Calcula

dora dela
x x x intranet se
genere
automaticament
e al momento de
la contratacion

Generacion
automatica del
PDF sin descarga

Permitir tener
beneficiarios en
la pélizas

Contratacién de
servicios al
momento de la
apertura de
cuenta
(cumplimiento
de POA)

Al lado de cada

cuenta colocar el
Xl X X

estado de la
misma (Activa o
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contrato y tabla estado de tomar por error inactiva)
de aportaciones cuentas la una alcancia
y solicitar firma misma
al socio
Busqueda de
c , Demora en
G . alcancias no , Al lado de cada
S < Revisary . busqueda de la Falta de
< o verificar si permite alcancia que se especificacion cuenta colocar el
S £ ) JASIT verificar el -ancia qu P 40 Xl X X estado de la
S o aplica quiere finalizar / | del estado por ) .
S < o, estado de .. misma (Activa o
o © penalizacion tomar por error | cuenta (visible) . .
& cuentas la , inactiva)
. una alcancia
misma
Se otorga la
Entregar recalificaiic’m sin
informacién de . . Al lado de cada
- Precalificacion estar cuenta El sistema no
Entregar créditoy enerada sin activa y el socio enerasila cuenta colocar el
informacién verificar ks SESET Y . . Xl X X estado de la
1 S activacion de se da cuenta en cuenta esta . )
de crédito historial de ‘1 . misma (Activa o
e cuenta créditoy se activa o no ) )
crédito interno . inactiva)
. repite el proceso
del socio
nuevamente
Imprimir .
‘p. L Existe la
precalificacidon y
z g descarga del ..
Crédito Entregar entregar Demora al Generacion
, ., . Demora en documento / "
informacion | conjuntamente JASIT momento de - . . 30 X X X automdtica del
. . . . atencion impresion )
de crédito con formulario imprimir PDF sin descarga
. . desde el pdf
de informacion
generado
de garantes
El sistema debe
Formalizar Reproceso (se No validar la recordar el
Liquidar mediante firmas Documentos regresa el informacién ingreso
oL JASIT de liquidacién . . 36 X I v
crédito el contrato y el . documento a fisica con el revision de todos
. incorrecto -
pagaré crédito) JASIT los datos y
documentos
O precalificar Sobreproceso, se El sistema no
. ’ imprime tabla de debe solicitar
) solicitando o
. Cuotas que se | amortizacion que cuotas al
© wm— numero de .
Entregar . . ingresan no no genera valor, . momento de
-c informacion identidad, son reales ya no es el sistema contratar la
Q) ) monto, cuota y ks y solicita ingreso X X )
de linea de . , que depende | real/malestar en linea, puesto
- tipo de garantia . de cuota
S crédito o ineresar de cada el socio porque que las cuotas
U . & ., avance no comprende la son indistintas,
informacién en .
. firma en la tabla depende del
el sistema N
G) de amortizacion avance
-D Imprimir
proforma de Existe la
(g0 Entregar | créditoy listado descarga del -
informacién | de requisitos St ] Demora en documento / Generacion
G) ] . l JASIT momento de . . 9 30 X X | X automatica del
de linea de entregar . . atencion impresion .
C Ly . imprimir PDF sin descarga
crédito conjuntamente desde el pdf
\_I con formulario generado

de informacidén
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de garante
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Confirmar en el

sistema .
. Busqueda de
recepciéon de Demora en Al lado de cada
Entregar cuentas no , Falta de
informacion todos los ermite busqueda de la especificacion cuenta colocar el
, documentos e JASIT P o cuenta / tomar P 40 estado de la
delineade | . . verificar el del estado por . .
‘1 informar a socio por error una .. misma (Activa o
crédito estado de la cuenta (visible) . .
gue puede misma cuenta inactiva)
realizar la
solicitud
Al realizar el En la impresién
Imbrimir pagaré Enla reporte de de la tabla de
Generar P tablapdg IASIT impresiéon no entrega de los No se genera amortizacion y
avances ar\:\ortizacic’m se visualiza la pagarés no se la informacion pagaré debe
tasa de interés | conoce la tasa de constar la tasa
interés/tiempo de interés.
El sistema debe
2 Identificar a recordar el
'S i i . ingreso de todos
5 2 soao/auFonzado . Malestar del No ingreso de &
S e e N y validar IASIT Transferencia socio/genera datos del los datos
3 ug requisitos y mal ingresada ‘i fi R (preguntar si es
e < condiciones de Iempos Irmante necesario el
o firmas ingreso de datos
del firmante)
No existen
documentos Se genere un
Validar fisicos de documento de
Emision de | . ., respaldo en el Reclamos por Falta de respaldo de
Cheques informacion de JASIT ) L
cheque cual se parte de socios documento autorizacion de
la papeleta . .
autorice el cambio de
cambio de firmas
firmantes
Busqueda de
o > g cugntas o Demora en Falta de Al lado de cada
2 o 2T § . . busqueda de la e g cuenta colocar el
5 © 6 o g Verificar estado IASIT permite cuenta / tomar especificacion 40 estado de |a
= C > epe
S Ot @ g de cuenta verificar el or error una del estado por misma (Activa o
- o o ..
S g 9 ¢ estado de la P cuenta (visible) . .
< misma cuenta inactiva)
Solidarios
Ingresar
g .. . . Se debe permitir
3 2 o 9 solicitudes de Genera Perdida de No se permite S>ePp
5 o 2 O § . ; el ingreso de
5560 ¢ fondo IASIT errores al tiempos/ el ingreso de 40 datos de socio
2 C S5 . q
S Ot @ g mortuorio y momento del reproceso de datos de socios en cualauier
= o o o 0 g
> g 9 ¢ seguro de pago actividad de otra oficina . .q
T oficina
desgravamen
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Existe la
descarga del .,
Contratar Ja Impresion de Demora al Demora en documento / Generacion
P JASIT momento de .l . 9 30 X X X automatica del
Web contrato . o atencién impresion .
imprimir PDF sin descarga
desde el pdf
generado
JaWeb Existe la
. descarga del .,
Cambios de Impresion de Demora al Demora en documegnto/im Generacion
monto Ja . JASIT momento de . . 30 X X X automatica del
solicitud . . atencion presion desde .
web imprimir PDF sin descarga
el pdf
generado
En la tarjeta No se ingresa
. . impresa no . informacién .
Confirmacién de P Molestias en el Permitir el
. salen los . real y no se .
Solicitud de datos extreme socio porque su . ingreso de
. nombres . permite el X X
tarjeta personales en la web nombre estd mal . caracteres
. correctos . ingreso de .
tarjeta - escrito especiales
(Pefialoza / caracteres
Penaloza) especiales
Existe la
descarga del .,
Solicitud de Impresion de SEISIEIE] Demora en documento / Generacion
. i JASIT momento de . . . 30 X X X automadtica del
tarjeta solicitud . o atencion impresion .
imprimir PDF sin descarga
JATariets desde el pdf
arj generado
No se permite Sisterna no Activar funcion
Solicitud de solicitar . de tarjetas
. Ingreso de extreme . Malestar en el permite / .
tarjeta . tarjetas : " X X | adicionales a no
L solitud web . socio politicas (antes . .
adicional adicionales a . - socios (Antes si
. si se permitia) ,
no socios se lo hacia)
Existe la
- descarga del .,
Solicitud de Impresion de Demora al Demora en documinto/ Generacion
tarjeta i~ JASIT momento de . . ) 30 X X X automadtica del
L solicitud . o atencidn impresion .
adicional imprimir PDF sin descarga
desde el pdf
generado
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