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RESUMEN
La herramienta a través de la cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo busca
mejorar las condiciones de vida de las comunidades, son los servicios que oferta y
particularmente la orientacion que tiene el Gestor Transaccional Inclusivo - GTI, brindara la
oportunidad de acercar los servicios financieros a comunidades y sectores aun no atendidos.
El optimizar la operacién de sus servicios es un tema relevante para las instituciones y de
manera preponderante en el sector financiero, por ello el presente trabajo tiene como objetivo
proponer un modelo que optimice la operacién del GTl y que pueda ser aplicable para todos
los servicios institucionales. Este estudio descriptivo se basa en un analisis bibliografico de
trabajos de investigacion, publicaciones de las principales metodologias de gestion, el analisis
general de Jardin Azuayo, su organizacion y los procesos utilizados. La idoneidad,
pertinencia, orientacibn a procesos, soporte metodoldgico, flexibilidad, control, ambito
general, costos de implementacion; fueron los pardmetros utilizados para la eleccién de la
metodologia propuesta. A partir de este analisis se propone la metodologia que actualiza la
version que se viene utilizando actualmente, lo cual incrementa la probabilidad de aceptacion

del modelo propuesto y alcanzar la optimizacion que implica.
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ABSTRACT
The tool through which the Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative seeks to improve
the living conditions of the communities, are the services it offers and particularly the
orientation that the Inclusive Transactional Manager — GTI, It will provide the opportunity to
bring services closer to communities and sectors not yet served. Optimizing the operation of
its services in a relevant issue for institutions and predominantly in the financial sector,
therefore the objective of this work is to propose a model that optimizes the operation of the
GTI and that can be applicable to all institutional services. This descriptive study is based on
a bibliographic analysis of research works, publications of the main management
methodologies, the general analysis of Jardin Azuayo, its organization and the processes
used. Suitability, relevance, process orientation, methodological support, flexibility, control,
general scope, implementation costs; were the parameters used to choose the proposed
methodology. From this analysis, the methodology is proposed that updates the version that
is currently being used, which increases the probability of acceptance of the proposed model

and achieving the optimization that it implies.

Autor Keywords: operation, service, value chain, value flows
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

En este capitulo se describe el problema, justificacion, objetivos, alcance y la estructura del
presente trabajo.

1.1 Introduccion
La operacion del servicio visibiliza la entrega de valor, esti en contacto con los usuarios
internos y externos, gestiona la disponibilidad y la mejora continua. Por tanto, implica un
directo y profundo impacto en la productividad de las organizaciones que ofertan bienes o
servicios.
Por supuesto, y sin restar importancia a las demas fases del ciclo de vida del servicio, la
operacién, se mantiene en el tiempo y tiene singular incidencia en la supervivencia de las
organizaciones. Es en esta fase en donde saltan a la luz las deficiencias de la estrategia,
disefio y transicién del servicio.
En consecuencia, contar con un eficiente modelo operativo, incrementa sustancialmente las
posibilidades de éxito institucional.

1.2 Descripcién del problema
Conjuntamente con el disefio y la transicion, la operacion es una parte fundamental en el ciclo
de vida del servicio; ya que se encarga de visibilizar el valor del mismo, a todas las partes
interesadas. Esto demanda que las personas, recursos y procesos que conforman la
operacion del servicio, se orienten a transformar la estrategia planteada, en una capacidad,
para lograr la mantenibilidad eficiente de los servicios en el tiempo.
Es aqui donde se identifican las dificultades, puesto que tanto el personal técnico como del
negocio conceptualizan que la operacién de los servicios tecnoldgicos es meramente
operativa, dejando de lado lo estratégico. Pues no basta con asegurarnos de mantener la
disponibilidad de los servicios tecnolégicos, sino optimizarlos: explotando las caracteristicas
de las soluciones implementadas, gestionando costos implicados, elevando el perfil digital de
los usuarios internos, procesando la informacion diaria que la operacion genera y utilizarla
para la mejora continua del negocio.
En este contexto, contar con un modelo que incluya estos importantes aspectos de la
operacién de servicios, sera de gran valia para la institucién.

1.3 Justificacion
Al menos el 90% de los servicios financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo estan soportados en herramientas tecnoldgicas, por ende; el modelo que
plantearemos constituird un aporte significativo para esta institucion dado que sera
plenamente aplicable a la gestion de todos sus servicios. Ademas; considerando que Jardin

Azuayo es un referente para las instituciones financieras del sector de la economia popular y
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solidaria del Ecuador, es muy probable que otras instituciones del sector puedan adoptar este
modelo.
1.4 Alcance del trabajo
El alcance del presente trabajo es proponer un modelo de operacion técnica del canal Gestor
Transaccional Inclusivo de Jardin Azuayo, que incluya la informacion referente a:
e Alos flujos de valor
e Las tareas que comprende
e Los equipos y personas involucradas
¢ Lainformacién y la tecnologia empleada
e Los procesos que intervienen
e Los indicadores claves de rendimiento (KPI)
Nos centramos en la parte tecnoldgica, ya que con ello cubrimos la mayor parte de la
operacion de este canal de atencién y a futuro se pudiera, sin mayores complicaciones,
abarcar otros elementos inherentes al servicio, puesto que el modelo es plenamente
aplicable.
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Proponer un modelo eficiente para la operacién del canal Gestor Transaccional Inclusivo de
la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo.
1.5.2 Objetivos Especificos
e Contextualizar la operacion de los servicios tecnoldgicos en la cooperativa de ahorro y
crédito Jardin Azuayo.
e Analizar las recomendaciones de los principales framework y metodologias, referentes a
la operacion de servicios tecnolégicos.
e Elaborar el modelo de operaciéon del canal Gestor Transaccional Inclusivo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
e Ejemplificar la aplicacion del modelo propuesto, en la operacion del canal “Gestor
Transaccional Inclusivo” de Jardin Azuayo.
1.6 Organizacién del documento
Capitulo 1 Introduccidn: Se plantea el problema, justificacion y alcance del trabajo, asi
como los objetivos a lograr.
Capitulo 2 Marco Teo6rico: Se presentan conceptos claves de la prestacion del servicio, las
actividades relevantes, el rol de la Mesa de Servicios. Asi también se revisa la estructura de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, su misién, vision, politicas, objetivos
estratégicos. Complementado esta panoramica de la institucion, se aborda de manera global

el modelo de gestion institucional, el sistema de Gestion de Tecnologias de la Informacion,
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modelo de operacién de TI, El macroproceso de Tecnologias de la informacién y un resumen
de los procesos que lo conforman.

Capitulo 3 Estado del Arte, Es este capitulo se realiza una descripcion de las principales
metodologias de gestion utilizadas mundialmente; detallando sus elementos, aspectos
positivos y negativos de las mismas. Las metodologias abordadas son: Lean, Devops, Scrum,
ITIL 4 y Agile.

Capitulo 4 Planteamiento del Modelo de Operacion del Servicio GTI de Jardin Azuayo,
Se plantea el modelo propuesto con las justificaciones del caso, los elementos que lo
conforman y se describen los lineamientos para su correcta aplicacion.

Capitulo 5 Ejemplificacion de la aplicacion del modelo propuesto a la operacién del
canal transaccional GTI Se ejemplifica la aplicacion del modelo propuesto, a la operacion
del canal transaccional GTI para mejorar la comprension del mismo.

Capitulo 5 Conclusiones y trabajo futuro, se resaltan los puntos relevantes y aportes del
presente trabajo y se proponen aplicaciones que aporten a Jardin Azuayo y puedan

compartirse con otras instituciones con quienes esta institucion se relaciona.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
Abordamos en este capitulo, conceptos claves de la prestacion del servicio, las actividades
relevantes, el rol de la Mesa de Servicios. Asi también se revisa la estructura de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, su mision, vision, politicas, objetivos
estratégicos. Complementado esta panoramica de la institucion, se revisa el modelo de
gestion institucional, el sistema de gestion de las tecnologias de la informacién, modelo
operativo de TI, el macroproceso de Tecnologias de la Informacién, asi como una descripcion
de los procesos considerados.
2.1 La operacion del servicio
El enfoque primordial de la operacién del servicio es ejecutar y coordinar los procesos y
actividades necesarias de gestidn continua de los componentes tecnoldgicos empleados para
entregar y brindar soporte, segun los niveles de servicio acordados. Es en esta fase en donde
los usuarios y clientes del negocio, evidencian el valor de sus servicios. Implica la
administracion de: solicitudes, incidentes, problemas y accesos.
Con base en la informacion que la operacion del servicio recoge dia a dia, debe cubrir un
importante rol asesor hacia el negocio. Mantiene actualizado el mapa de componentes del
servicio y gestiona las relaciones con los administradores de estos componentes a la interna
de la organizacion o con sus proveedores. A la vez mantiene informados a los usuarios sobre
las novedades que presenten los servicios.
2.2 Principales préacticas y conceptos de la operacion del servicio
2.2.1 Gestion de eventos
Axelos 2023, en la Practica de Monitoreo y Gestion de Eventos, define como “evento a los
cambios de estado que influyen en la gestion de un servicio o alguno de los elementos de
configuracion” (p. 2). La identificacion de estos eventos se obtiene por notificaciones
programadas en los mismos servicios o por medio de las herramientas de monitoreo.
La Gestion de eventos incluye el monitoreo de los servicios, cuyo propdsito es vigilar el
comportamiento de los servicios y sus componentes, se registran e informan oportunamente
los cambios de estado considerados como eventos. Se busca advertir posibles fallos, para
gestionarlos antes que degraden o interrumpa el servicio. Esto implica la identificacion y
priorizacion, por servicio, por procesos de negocio y por eventos de seguridad de la
informacion, con base en ello dar respuesta en orden de importancia.
Comunmente, los eventos son clasificados como informativos, de advertencia y de excepcion.
Aungue los eventos informativos no requieren ninguna accion tras su identificacion, el analisis
de los datos recopilados en una fecha posterior puede revelar medidas proactivas deseables
gue pueden ser beneficiosas para el servicio. Los eventos de advertencia permiten tomar

medidas antes que el negocio se vea afectado negativamente. Por otro lado, los eventos de
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excepcion indican que se ha detectado una violacion de un estandar establecido (como un

acuerdo de nivel de servicio). Estos eventos de excepcion siempre requieren accion, inclusive

antes que los servicios sean afectados.

Las actividades clave a cubrir en esta préactica son:

o Establecer los servicios, componentes u otros elementos del servicio que se requiera
monitorear, y definir la estrategia de monitoreo

e Aprovechar tanto las capacidades de monitoreo nativas de los elementos monitoreados
como el uso de herramientas de monitoreo para implementar y mantener el monitoreo.

o Establecer umbrales y otros criterios para determinar si un cambio de estado se trata
como un evento y clasificarlo por tipo de evento (informativo, advertencia o excepcion)

e Definir politicas y procedimientos sobre el manejo de eventos detectados, segun su tipo.

Como se puede notar, la gestion de eventos interactla con otras practicas que intervienen

en la cadena de valor del servicio.

2.2.2 Gestion de incidentes

Axelos 2023, en la Practica de Gestién de Incidentes, establece que un “incidente es una

interrupcidn no planificada o la disminucion en la calidad de un servicio (p. 3).

La gestion de incidentes se orienta a minimizar el impacto negativo de los incidentes y

restaurar la operaciéon normal del servicio, lo mas pronto posible.

Todos los incidentes deben registrarse y gestionarse de tal forma que se garantice la

resolucion en tiempos acordes a las expectativas de los clientes y los usuarios. Es importante

para ello, disponer de una herramienta apropiada, para el registro de cambios, problemas,

errores conocidos y con base en ello estructurar la base de datos del conocimiento que

contribuya en el diagnostico y recuperacion rapida y eficiente de la operatividad y

disponibilidad de los servicios.

En primera instancia y contando con opciones de autoayuda, los usuarios pueden resolver

los incidentes presentados; pueden ser resueltos por el equipo de soporte de primer nivel o

escalarse a un equipo mas especializado. Este equipo especializado puede ser de la propia

organizacion o un proveedor.

2.2.3 Gestion de problemas

Axelos 2023, en la Practica de Gestién de Problemas, define como “problema a la causa o

causa potencial, que origina uno o mas incidentes” (p. 3).

Por lo general, todos los servicios presentan errores, fallas o vulnerabilidades, los cuales

pueden generar incidentes. Muchos de estos errores son identificados y resueltos antes de

poner en funcionamiento el servicio. Pero algunos de estos no son identificados y por ende

no se resuelve, constituyendo un riesgo para los servicios en operacion. Estos Ultimos con a

los que se los denomina como problemas.
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El objetivo primordial de la gestién de problemas es solucionar definitivamente las posibles o
reales causas que generan incidentes recurrentes.

Resumiendo; los incidentes son eventos que degradan o interrumpen un servicio, mientras
que un problema son las causas de esos incidentes. Por tanto, la gestion de incidentes se
enfoca en efectuar acciones rapidas que recuperen la operatividad del servicio; mientras que
la gestién de problemas implica un nivel mas detallado de investigacion y analisis en busca
de identificar las causas, plantear alternativas de solucién y recomendar la mas conveniente
para reducir probabilidades de futuras incidencias y el nivel de impacto que puedan causar.
Para identificar problemas es necesario analizar tendencias en los incidentes registrados o
durante la gestién de incidente, advertir aquellos que sean recurrentes. En funcién del riego
implicado y el nivel de impacto, son priorizados los problemas para su tratamiento.

2.2.4 Gestion de solicitudes o peticiones

Las realizan los usuarios finales o clientes de la organizacion. Estas peticiones son diferentes
de los incidentes en el sentido de que representan una solicitud de acceso a un servicio
especifico o una solicitud de informacion.

Otra diferencia es que las solicitudes de acceso pueden requerir un nivel de autorizacion para
procesar las mismas. Generalmente, esta autorizacion la otorga el departamento de Talento
Humano, el jefe inmediato superior o el responsable del activo de informacién.

El tratamiento a las solicitudes, luego de comprobar que sea procedente, es similar al
tratamiento de incidentes, ya que se clasifican, priorizan, se dan respuesta y se verifica con
el usuario que han sido satisfechas.

2.2.5 Priorizacion

Dado que los Eventos, incidentes, problemas y las solicitudes o quejas se presenta en un
buen nimero y al mismo tiempo, es necesario priorizarlas, para efectuar una adecuada
gestion y asignacion de recursos en cada caso. Entonces la prioridad es otorgarle un orden
de importancia relativa a un evento, incidente, problema o cambio

Esta priorizaciéon se la realiza considerando el impacto y la urgencia que implica. Es
recomendable automatizar este analisis, de tal forma que el personal técnico cuente con esta
guia de orden de atencion.

La medicion del efecto que tiene un evento, incidente, problema o cambio se denomina
impacto. Ejemplo, el porcentaje de usuarios afectados

En cambio, la urgencia hace referencia a la cantidad de tiempo que tarda un incidente,
problema o cambio en causar un significativo impacto en el negocio. Ejemplo, la urgencia es

baja si se interrumpe un proceso requerido en el siguiente afio financiero.
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2.2.6 Errores Conocidos

Los errores conocidos es un problema cuya causa raiz, asi como las soluciones alternativas,

han sido identificadas y documentadas.

Estos errores conocidos son registrados durante la gestion de incidentes y problemas,

conformando la base de datos de errores conocidos y a su vez la base de datos del

conocimiento. Esta informacion es relevante en la fase de operacién del servicio.

2.2.7 Escalamiento

El escalamiento puede ser requerido en cualquiera de las fases de la gestidn de los servicios

de TI, sin embargo, es mayormente requerida durante la gestién de incidentes, la gestion de

problemas y la gestion de quejas o reclamos de los clientes.

Existen dos tipos de escalamiento:

e Escalamiento funcional: comprende transferir un incidente o un problema a un equipo con
mayor nivel de experiencia o especializacion para ser solucionado. Puede escalarse a
una instancia interna de la organizacién o a un proveedor.

e Escalamiento jerarquico: Generalmente, se recurre a este tipo de escalamiento, cuando
se excede el tiempo maximo de respuesta, sin haber sido atendido. Implica informar o
involucrar en la gestion de los casos que requieran su intervencion, a los niveles
superiores de la organizacion en orden ascendente de jerarquia.

2.2.8 Mesa de Servicios

Constituye la via de ingreso y punto Unico de contacto para la atencion a los usuarios. La

mesa de servicios recepta de los usuarios los reportes de incidentes, consultas y solicitudes;

los clasifican, priorizan y toman acciones.

Adicional a ello, la mesa de servicios brinda soporte al negocio en general, convirtiéndose en

importante asesor en la toma de decisiones, por la cantidad y calidad de informacién que

procesa, referente a la operacion diaria de la empresa.

Es clave anotar que, sin importar cuan eficiente sea la mesa de servicios y su equipo de

trabajo, siempre se presentaran problemas que requieran ser escalados a equipos mas

especializados y experimentados. La estrecha colaboracién entre los equipos de soporte y

desarrollo con el equipo de Mesa de Servicios es necesario para los usuarios y clientes

perciban una atencion integral.

La mesa de servicios juega un papel clave en la prestacion del servicio, con una influencia

preponderante en la experiencia de usuario. Por eso es importante que los miembros de este

equipo de trabajo comprendan integralmente el contexto en que se desenvuelve la empresa,
los procesos del negocio y sus clientes.

Los horarios de atencion es un tema muy importante a la hora de estructurar el

funcionamiento de la mesa de servicios y para cubrirlo puede dividirse el equipo en varios
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grupos que cubran las jornadas laborales segun lo requerido, se pueden combinar
modalidades de trabajo presencial con el trabajo remoto y varias herramientas que agilicen
la atencion.

2.3 LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo Ltda., fue fundada en 1996 en el cantén
Paute, provincia de Azuay. Registra a marzo 2024, $ 208240.377,32 de dolares en
patrimonio, 741594 socios; cobertura en las provincias de: Azuay, Cafar, Morona Santiago,
El Oro, Loja, Pichincha, Guayas, Santa Elena y Pichincha.

2.3.1 Misién y Visién

La cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, tiene en vigencia su Plan estratégico 2024
-2028, desde donde tomamaos para el presente trabajo, los aspectos institucionales relevantes
Mision

“Somos una sociedad de personas, patrticipativa e incluyente, que contribuye a mejorar las
condiciones de vida de la comunidad, mediante servicios financieros seguros, educacion
cooperativa y el fortalecimiento de un ecosistema solidario” (Jardin Azuayo, Plan Estratégico,
2023, p. 2).

Vision

“Jardin Azuayo es un referente de vivencia de una cultura cooperativa, que lidera éticamente
un ecosistema de cooperacion consolidado, innovador, sostenible y amigable con el medio
ambiente” (Jardin Azuayo, Plan Estratégico, 2023, p. 3).

2.3.2 Politicas institucionales

Las politicas institucionales que dirigiran a Jardin Azuayo, durante la vigencia de su Plan
estratégico 2024-2028, son:

e SEGURIDAD FINANCIERA: Las decisiones en la Cooperativa garantizaran su
solvencia, sostenibilidad, eficiencia e independencia financiera.

e INCLUSION: La Cooperativa generara acciones eficaces y permanentes para
garantizar la equidad de acceso de todas las personas y la participacion de los socios,
con el fin de alcanzar la inclusién financiera, social y econémica.

e PARTICIPACION: La Cooperativa mantendra amplios espacios de participacion y
evaluacion en las elecciones, en la rendiciéon oportuna de cuentas, en la toma de
decisiones estratégicas; construidos con la intervencion local de sus socios, gobierno
directivo y administrativo.

e EDUCACION: Se ejecutara educacion cooperativa permanente para fortalecer su
memoria histdrica e identidad a lo largo de las distintas generaciones, formando un

pensamiento critico con un enfoque social y de desarrollo de la comunidad.
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COMUNICACION: La Cooperativa practicara una comunicacion y promocion ética,
educativa, oportuna, innovadora, incluyente y solidaria, que impulse la gestion cultural
comunitaria, potenciando su identidad, posicionamiento y uso de los servicios.
DESCONCENTRACION: La Cooperativa implementara un sistema de gobierno
directivo y administrativo desconcentrado en los territorios, promoviendo una gestion
efectiva y democrética.

OPCION POR LAS MAYORIAS: La toma de decisiones en la institucion siempre sera
en beneficio de las mayorias, teniendo como base la gestibn democratica y
participativa de los socios.

EQUIDAD DE OPORTUNIDADES: La Cooperativa impulsara la equidad de
condiciones en el fortalecimiento de capacidades de sus socios, directivos y
colaboradores, en funcion de sus derechos y responsabilidades.

NO ASIMETRIAS: La toma de decisiones en la Cooperativa no debera generar
elitismo y concentracion de poder y/o riqueza, que genere asimetrias o desigualdades.
DISTRIBUCION Y REDISTRIBUCION: La Cooperativa promovera la distribucion y
redistribucion de los recursos y beneficios hacia los socios, de manera justa y
equitativa.

SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL: La Cooperativa promovera el uso adecuado de sus
recursos en la prestacion de los servicios, reduciendo el impacto ambiental y
mejorando la calidad de vida de la comunidad.

ECOSISTEMA COOPERATIVO: La Cooperativa promovera acciones para el

fortalecimiento del ecosistema cooperativo solidario.

2.3.4 Objetivos estratégicos 2024 -2028
Jardin Azuayo, en su plan estratégico 2024-2028, establece siete objetivos estratégicos:

Objetivo 1: Gestién de personas: Fortalecer el sistema integral de gestién de las
personas de la Cooperativa

Objetivo 2: Educacion Cooperativa: Fortalecer y ampliar la comunidad de
aprendizaje cooperativo, mejorando e innovando la base de los procesos educativos
de Jardin Azuayo.

Objetivo 3: Comunicacion Solidaria: Impulsar el posicionamiento identitario, el uso
de los servicios financieros, la educacion cooperativa y el ecosistema.

Objetivo 4: Gobierno Cooperativo: Fortalecer la gestion en valores del gobierno
cooperativo en el ambito directivo y administrativo para garantizar la sostenibilidad de

Jardin Azuayo.
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e Objetivo 5: Servicios Cooperativos: Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las necesidades de los socios, los
clientes y la comunidad.

e Objetivo 6: Gestion de las Finanzas: Garantizar la sostenibilidad financiera
institucional en el corto, mediano y largo plazo, que permita responder a las
necesidades financieras de nuestros socios, clientes o usuarios; a través de la gestion
efectiva de los recursos financieros.

e Objetivo 7: Fortalecimiento de organizaciones: Impulsar la economia solidaria a
través de la creacion, cooperacién y fortalecimiento de organizaciones solidarias.

e Objetivo 8: Gestidn de la Inter cooperacion: Impulsar la consolidacion del grupo
economico solidario que facilite la recirculacién de sus recursos.

2.3.5 Modelo de Gestion de Jardin Azuayo

El modelo de Gestion de Jardin Azuayo se estructura basado en tres dimensiones
interdependientes que se controlan y se soportan entre si. Cada dimensiéon agrupa los
sistemas de gestion afines a esa dimension.

Se resalta que “El Sistema de Gestion del Servicio” lidera o marca el camino del quehacer
institucional y en esa funcién demanda acciones de todos los sistemas de gestion de las tres
dimensiones.

Figura 1: Modelo de Gesti6én Jardin Azuayo

Dimension del
Servicio

Informacion

- - r
Dimension Dimension del
de la Cultura Ecosistema de
Organizacional %_ _ﬁ Cooperacién

Sistema de Gestién Sndencia - Control ==

Personas Sistema de Gestion
- Educacion - Inter cooperacion y
- Comunicacion Fortalecimiento de
- Gobierno Organizaciones

Fuente: Arquitectura Organizacional v1.0 — Jardin Azuayo
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Jardin Azuayo, conceptualiza “el servicio” como la suma de los elementos que la cooperativa
pone a disposicion de las personas y comunidades, como son: el ahorro, el crédito, la
educacién cooperativa y el fortalecimiento a las organizaciones, entre otros.

Como lo describe en el modelo de gestion institucional, los involucrados en el CICLO DE
VIDA DEL SERVICIO, en mayor o menor medida, son todos los sistemas de gestion; sin
embargo, por la relevancia para el presente estudio describiremos solamente el Sistema de
Gestidn de las Tecnologias de la informacion.

2.3.6 Sistema de Gestion de Techologias de la informacion

Es el conjunto integrado de acciones necesarias para asegurar la disponibilidad y agilidad del
servicio, la satisfaccion de la demanda, control de las operaciones e infraestructura adaptadas
para el desarrollo, mantenimiento, calidad y seguridad del servicio tecnolégico orientado
siempre a las personas.

Esta conformado por dos elementos que es la Infraestructura Tecnoldgica, Operaciones
tecnoldgicas y Servicios Tecnoldgicos.

Lineamientos:

» Se monitoreara el ciclo de vida de los servicios tecnolégicos institucionales.

* La infraestructura tecnolégica sera gestionada manteniendo la disponibilidad, integridad y
confiabilidad de la informacion, para satisfacer la demanda y crecimiento institucional.

* La infraestructura tecnologia serd adaptada y escalada en funcién de las demandas del
servicio.

 La implementacion y actualizacion de los servicios tecnoldgicos contaran con un alto grado
de seguridad, basados en: lineamientos, metodologias y buenas précticas.

» Se implementaran metodologias participativas para el desarrollo de nuestros servicios
tecnoldgicos para entregarlos de forma oportuna y funcionales, contribuyendo a la eficiencia
de la institucion.

» Se implementaran herramientas que automaticen el despliegue de productos o servicios
entre ambientes de desarrollo y produccién para minimizar errores y mantener la trazabilidad
necesaria.

Evaluacion:

» Tiempos de respuesta ante incidentes y problemas.

* Nivel de fiabilidad de los servicios tecnoldgicos.

* Nivel de percepcién de las personas sobre el servicio tecnolégico.
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Figura 2: Iteraciones Sistema de Gestion de Tl Jardin Azuayo
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2.3.7 Modelo de operacion de Tl — Jardin Azuayo

Nivel Alto en las relaciones de
Interdependencia, Control o
Soporte

Nivel Medio en las relaciones de

@ Interdependencia, Control o
Soporte

Interdependencia: es una relacion simbiética
en donde no pueden trabajar uno sin el otro
Control: es la relacién en la que un sistema
ejerce control o es controlado por otro sistema
Soporte: es la relacion en la que un sistema
asesora y soporta o recibe de otro sistema

Arquitectura Organizacional v1.0 — Jardin Azuayo

El modelo de operacion de tecnologia de Jardin Azuayo esta basado en los marcos de
referencia: COBIT 5, ITIL v3, KANBAN, SCRUM, PMBOK, ISTQB, OWASP y ademas del
estandar ISO 27001, definiendo el Modelo de Operacion como se muestra en la figura 3.

Figura 3: Modelo de Operacion Tl — Jardin Azuayo
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Fuente: Manual de la Gestién Tecnolégica de las Tl
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2.3.8 Macroproceso de Tecnologia
Figura 4: Macroproceso de Tl - Jardin Azuayo

MACROPROCESO DE TECNOLOGIA

PRTECT
Gestianar ks Seguridad.

Plande

Fuente: Jardin Azuayo
El macroproceso representa con claridad los ingresos, sus salidas, los procesos regulatorios,
la transversalidad de la gestién de la continuidad y por supuesto, los procesos que guian el
trabajo de Tecnologias de la Informacion de Jardin Azuayo.
La siguiente tabla resume el enfoque de cada uno de los procesos que conforman el
macroproceso de Tecnologia de Jardin Azuayo.
Tabla 1: Resumen procesos vigentes en Tecnologias de La Informaciéon de Jardin

Azuayo
PROCESO OBJETIVO ALCANCE
Proporcionar soluciones
. permanentes a problemas para DeSde: La CIaSiﬁcaCi()n del
Gestién de o
prevenir incidentes recurrentes, | Problema
Problemas ] ) o
medlante Ia |dent|f|caC|0n de Hasta: E| Cierre del problema_
causas raiz
Construir los requerimientos de
o - Desde: La recepcion del perfil o
] automatizacion solicitados por la
Construir o . estudio de factibilidad, y/o
o institucion, cumpliendo con la
Aplicaciones necesidad de

funcionalidad, seguridad y calidad

establecida mantenimiento/migracion 'y la
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presentacion de los proyectos con
TI.

Hasta: La estabilizacion del

software.

Desde: Analizar solicitud de

Proveer la infraestructura ., .
solucion de infraestructura e

tecnoldgica, de acuerdo con lo

Construir identificar a los involucrados
_ requerido por la institucién, para
Soluciones de . - Hasta: Preparar la solucién de
mantener la disponibilidad y
Infraestructura infraestructura y ejecutar las

capacidad de los servicios

- actividades de migracion en los
tecnoldgicos.

casos que apligue.

Establecer niveles de servicio
adecuados para cubrir las | Desde El levantamiento y/o

Gestionar o .
necesidades tecnoldgicas | actualizacion del catalogo de
Acuerdo de icios d loai
_ presentes y futuras de la | S€rvicios de tecnologia.
Nivel de _ ;
Servicio cooperativa a traves de la | Hasta El seguimiento a los planes
identificacion de servicios y andlisis | de accién planteados.
de requisitos.
Realizar cambios de forma L -
Desde La recepcion de solicitud
controlada para mitigar el riesgo de : L
P 9 9 de cambio y la categorizacion de
afectacion en la estabilidad e L .
Gestionar los la peticion de cambio.
_ integridad del entorno en que se
Cambios . . . Hasta Realizar seguimiento y
aplica el cambio, mediante la
L, - registro de avance a peticiones de
evaluacion de las peticiones de
: cambio.
cambio
Desde: Evaluar los riesgos vy
Identificar y construir soluciones de .
Identificar y establecer las especificaciones
telecomunicaciones de acuerdo a lo . o
construir requeridas para la solucion.
, solicitado por la institucion para
soluciones de . . Hasta: Realizar  seguimiento
. mantener la disponibilidad y
Telecomunicac . .| posproduccion, luego de
, capacidad de los servicios
lones implementar la  solucién de

tecnolégicos
Telecomunicaciones.
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Desde La verificacion de que

Implementar soluciones de forma

Gestionar la todos los eventos encontrados en
) segura para cumplir con los G .
aceptacion al estabilizacion estén cerrados vy
_ requerimientos planteados a través .
cambio y la o cumplidos.
o de la planificacion de la
transicion Hasta La implementacién de

implementacién
cambios en produccion.

Optimizar el rendimiento de los Desde: Analizar requerimientos y

Gestionar la sistemas para mantener la | bitacora de  monitoreo  de
disponibilidad | gisponibilidad de los servicios | capacidad y disponibilidad.

y la capacidad | tecnolégicos, mediante el plan de | Hasta: Realizar pruebas de
disponibilidad y capacidad, asi recuperacion de respaldos de

COMoO SuU monitoreo. med|os magné“cos

Desde: Definir o modificar el nivel
Mantener informacion actualizada | de alcance y detalle de la gestion
de los activos para asegurar la | de la configuracion, servicios y
Gestionar la disponibilidad de los servicios | cOmponentes.

configuracion | tecnoldgicos, mediante una | Hasta: Recopilar las
adecuada  administracion  del | certificaciones y la emisién del
repositorio de configuraciones informe  final de revision de

configuraciones

Desde: Consolidar la planificacion

Supervisar los servicios de Tl para . .
P P anual de actividades operativas de

Gestionar controlar el cumplimiento de los

TI.
operaciones niveles de servicio establecidos
) . Hasta: Elaborar informe de
de TI mediante herramientas adecuadas
) mantenimiento de la
de monitoreo.
infraestructura.

Brindar en el menor tiempo posible | Desde  La  definicion  de la

Gestionar una efectiva respuesta a las | clasificacion de incidentes 'y
incidentes y solicitudes de servicio y la gestion | Peticiones.

peticionesde | de incidentes que permitan | Hasta La identificacion y gestion
servicio mantener  la  estabilidad Yy | de acciones de mejora continua o

disponibilidad de los servicios de TI. | gestién de problemas.

Luis Fabricio Barreto Carrion



UCUENCA 26

Desde La elaboracion del plan de

Minimizar el impacto de las | monitoreo y seguimiento de

vulnerabilidades tecnolégicas para | cOmponentes de seguridad.

Gestionar ) »

. proteger la informacion de la|Hasta La realizacion  del
Seguridad _ i

. cooperativa a través de controles seguimiento para verificar el
Informatica

de seguridad informatica, planes de | cymplimiento de las correcciones
implementacion y monitoreo o justificaciones y el cierre del

caso si corresponde.

Fuente: Elaboracion propia
Estos procesos se complementan con manuales e instructivos que desglosan las tareas

involucradas y guian a los especialistas en la ejecucion de estas.
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CAPITULO 3: ESTADO DEL ARTE

En esta seccion se describen las metodologias mayormente utilizadas en el area tecnolégica
alrededor del mundo, las cuales representan alternativas a utilizar en el modelo propuesto
para la Operacion del Servicio GTI de la cooperativa Jardin Azuayo.
Se incluyen los aspectos fundamentales de cada una de las metodologias con el propoésito
de lograr un entendimiento global de cada una, resaltando tanto las ventajas como
desventajas que implican su aplicacién. Las metodologias abordadas son: Lean, Agile,
Scrum, DevOps e ltil 4.

3.1 LEAN
Lean Manufacturing, conocida también como Lean Production, es un método de organizacion
de trabajo que se enfoca en la mejora continua y optimizacion del sistema de produccion,
eliminando desperdicios, mejorando la calidad, reduciendo tiempos de produccion y
reduccion de los costos.
El caso de uso mas relevante de Lean Manufacturing es el Sistema de Produccion Toyota.
Esto se puede ver en los exitosos telares inventados por Sakichi Toyoda, quien fundo Toyota
Company con su hijo Kiichiro en 1937.

Figura 5: Jidoka: automatizacién con un toque humano
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Fuente: http://ctcalidad.blogspot.com/2016/09/jidoka-automatizacion-

con-un-toque.html
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Sakichi habia instalado en sus telares un dispositivo al que llamé “Jikoda” que le permitia

detectar problemas de calidad durante la confeccion y emitir avisos en tiempos real si los hilos

se rompian. Este sistema de deteccion de errores detenia asi la maquina cuando detectaba

gue algo no iba segun lo previsto, evitando con ello una produccién defectuosa y por ende,

perdidas de tiempo y dinero.

Otro aspecto importante que fortalecié el enfoque de Toyoda hacia la optimizacién de los

procesos de fabricacion fue la situacion social y politica posterior a la Segunda Guerra

Mundial, cuando Japdén, en medio de una cruel recesion, se vio obligado a hacer mas con

menos. Tuvo que aprender a ser extremadamente productivo y eficiente.

En respuesta al deseo de su padre de evitar una produccion defectuosa, Kiichiro Toyoda

afiadié investigacion en ingenieria y visitas a los principales centros de produccién de

automa@viles en América y Europa para desarrollar los principios particulares y eficientes del

sistema de produccién de Toyota, los cuales hoy conforman Lean Manufacturing.

3.1.1 Principios de Lean Manufacturing

Hay siete principios que deben aplicar a una empresa que siguen la filosofia Lean

Manufacturing:

1. Hacerlo bien ala primera: Esto significa lograr cero defectos. Para hacer esto, necesitan

identificar el problema y solucionarlo de raiz.

2. Eliminar actividades que no agreguen valor: Se excluye todo aquello que sea

desperdicio o innecesario y no agregue valor a la experiencia de cliente.

3. Mejora continua: La calidad de un producto o servicio se mantiene reduciendo costos y

aumentando la productividad.

4. Procesos pull: Produccion bajo demanda, ya que es importante evitar stocks.

5. Flexibilidad: Se debe tener la capacidad de producir diferentes tipos de productos y ajustar

con precision las cantidades.

6. Colaboracién con proveedores: Construir relaciones de largo plazo con proveedores a

través de acuerdos de riesgo y costos compartidos.

7. Cambio de enfoque de ventas: Desde la perspectiva de Lean Manufacturing, los clientes

reciben soluciones en lugar de productos o servicios. Esta filosofia es inherente a toda la

organizacion.

3.1.2 Sistemas de Produccién

Es interesante explorar las diferentes herramientas utilizadas en Lean Manufacturing por ello

listamos los cinco sistemas de produccion basados en esta filosofia:

e TQM: (Total Quality Management): Control de calidad total, mejorando la eficiencia en la
produccion y optimizando los tiempos de entrega.

e JIT: Justin time o justo a tiempo. Significa producir Unicamente bajo demanda.
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e Kaizen: Un sistema que se enfoca en asegurar la mejora continua.

e TOC: La teoria de las restricciones. Se basa en identificar cuellos de botella que
determinan el ritmo de la produccién en cadena.

e Reingenieriade procesos: Apunta a mejorar integralmente, eliminando redundancias en
los procesos establecidos.

3.1.3 Ventajas de LEAN

¢ Reduce costos de produccion.

¢ Tiempos de entrega mas cortos.

e Reduce inventario

e Mejora la calidad

e Reduce cantidad de mano de obra, incrementa calidad y eficiencia

e Reduce desperdicios (mala calidad, sobreproduccion, retrasos, transporte, inventarios,
etc.)

e Genera equipos empoderados

3.1.4 Desventajas de LEAN

e Generarechazo por parte de los empleados, ya que requiere una revision integral de los
procesos

¢ Incapacidad de reaccion rapida ante problemas de inventarios

o Pueden generarse rupturas entre la gerencia y los empleados.

¢ Significativos tiempos de implementacion, ya que es posible que sea necesario
reconfigurar los sistemas fisicos y capacitar a los empleados.

¢ Interdependencias entre los miembros del equipo.

e Posibles despidos de personal

3.2 AGILE

Esta metodologia se centra en estructurar y distribuir de forma rapida y flexible entre los

equipos multidisciplinarios. Mantiene el control sin recurrir a la rigidez utilizada por los

métodos en cascada.

Sus inicios datan mucho antes del manifiesto agil de 2001. Con la crisis de desarrollo de

aplicaciones de inicios de 1990 en la que los expertos estimaban necesario tres afios para

disponer de una aplicacién real en produccion que satisfaga una necesidad comercial. En

este tiempo, por supuesto, los requerimientos o inclusive las empresas cambiaban por

completo.

La frustracion causada por la situacion descrita, congrego a personajes como Jon Kern,

ingeniero aeroespacial; los pioneros de Extreme Programming, Kent Beck y Ward

Cunningham, Arie van Bennekum, Alistair Cockburn, conjuntamente con doce personas mas,
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se enfocaron en encontrar formas que permitieran construir rapidamente software utilizable y

ponerlo a disposicion de los usuarios.

Figura 6: Metodologia Agil

Evaluacion de

pProcesosy
estructura actual
de la empresa

Metodologia

Construccion e
implementacion 3 Q:
de la aplicacion -

Sugerencias
de mejoray
%O optimizacion

de procesos

3 Diseno de la 2

aplicaciéon en (]
conjuntocon [ 1]
el cliente B

Fuente: https://www.progressalean.com/metodologia-agile/

Los valores que promulga la metodologia Agile desde sus inicios son:

e Las personas y las interacciones tienen mayor importancia que los procesos y
herramientas.

e Un software en funcionamiento es mas importante que la documentacion exhaustiva.

e La activa participacion del cliente tiene mayor relevancia que la negociacion de contratos.

e La adaptabilidad ante cambios e imprevistos importa mas que ejecutar un plan.
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Figura 7: Sprint Agile
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La coordinacién del trabajo de los equipos multidisciplinarios, implican reuniones de inicio de

dia que toman entre 15 a 20 minutos, en las cuales se revisan el estado de las tareas y los

problemas identificados. Con esta informacion se puede redirigir diariamente las capacidades

para evitar pérdidas de tiempo. Esto aporta a la cohesién de equipo, promueve una mayor

participacién e incrementa el nivel de involucramiento en el proyecto.

La implementacién de Agile involucra el cumplimiento de estos 12 principios:

1.
2.

10.
11.

Es prioritario la satisfaccion del cliente a través de la entrega constante de software (til.
Acoger los cambios de requisitos del proyecto como una oportunidad para agregar una
ventaja competitiva en lugar de verlos como un problema.

Entregar periddicamente software funcional en periodos cortos. Generalmente, se
planifican las entregas entre dos semanas y dos meses.

Los miembros del equipo trabajan en conjunto, coordinadamente.

Es imprescindible motivar permanentemente al equipo, confiar en sus integrantes y
asegurarse que cuenten con los recursos 0 apoyos que requieran.

Las reuniones Scrum se las lleva a cabo cara a cara, por lo cual constituyen el método
mas efectivo para lograr una comunicacion efectiva.

El éxito es directamente proporcional al nivel de satisfaccion alcanzado por el producto
final.

Los procesos promueven el desarrollo sostenible, considerando los recursos materiales
utilizados, gestion eficiente del tiempo y un constante ritmo de trabajo.

Durante todas las etapas o procesos, la excelencia técnica, debe prevalecer.

La simplicidad es prioritaria; menos es mas.

La autoorganizacion de los equipos es imprescindible para lograr mejores arquitecturas,

disefios y construccion.
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12. Dedicar tiempo para la reflexion y busqueda de oportunidades de mejora es necesario e
igualmente importante que el resto de las fases.

Describiremos ahora las metodologias agiles mas destacadas, obviando SCRUM de la cual

se incluye la informacion en la seccion anterior de este documento.

3.2.1 Extreme Programming XP

Esta herramienta es especialmente Util para startups o empresas en proceso de

consolidacién, ya que su principal objetivo es mejorar las relaciones entre empleados vy

clientes. La clave del éxito en Extreme Programing es mejorar las relaciones, fomentar una

comunicacion efectiva y eliminar el tiempo de inactividad mediante un eficiente trabajo en

equipo.

Las fases principales son:

1. Planificaciéon

2. Disefio

3. Caoadificacion

4. Pruebas

3.2.2 Kanban

Las estrategias Kanban, también conocidas como “tarjetas visuales”, son extremadamente

Utiles para los directores de proyectos. Esto implica crear una tabla o grafico que muestra las

tareas en tres columnas tituladas de izquierda a derecha como: Pendiente, En progreso y

Completado.

Esta tabla debe ser accesible para todos los miembros del equipo y asi evitar repeticiones u

olvidos. Con ello, ayuda a incrementar la productividad y la eficiencia del equipo de trabajo.

Las principales ventajas que aportan son:

e Estructurar adecuadamente las tareas.

e Elevar el nivel de rendimiento del equipo de trabajo.

e Visualizacion de métricas

e Las entregas se realizan de forma continua

3.2.3 Agile Inception

Su finalidad es definir los objetivos generales de la empresa. Se orienta en aclarar

cuestiones como el tipo de clientes a los que se dirige su propuesta de valor y las

estrategias de venta. Se trata tipicamente de una técnica de “elevator pitch” que implica una

corta reunion entre los socios y el equipo de trabajo, cuya duracién no supera los 5 minutos.

3.2.4 Design Sprint

La estrategia empresarial es lo mas importante en cualquier organizacion. Durante una

década se han implementado metodologias &giles para mejorar los procesos que producen
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productos y servicios superiores y de alta calidad en los que los clientes se vuelven cada vez
mas importantes.

Un ejemplo de innovacion en la estrategia empresarial es Desing Sprints, la metodologia de
Google que favorece a los perfiles profesionales que se desenvuelven en el mundo agil.
Esta metodologia proviene de Google Ventures, un servicio brindado por el gigante
tecnoldgico destinado a innovar y acelerar startups tecnoldgicas. Se trata de un proceso de
cinco dias en el que las empresas deben resolver todas las cuestiones relacionadas con el
disefio, la creacién de prototipos y las pruebas de los clientes. La idea es que el trabajo se
prepare en una fase de sprint y meses de trabajo se puedan reducir a semanas.

3.2.5 Ventajas del Agile

e Logra productos con mayor calidad

¢ Incrementa la satisfaccion de los clientes

e Eleva la motivacion de los trabajadores

¢ Crea ambientes colaborativos de trabajo

e Establece métricas mayormente relevantes

e Mejora el control y la prediccion

e Eliminacién de tareas innecesarias

¢ Reduccioén de costos

3.2.6 Desventajas de Agile

e [Fuerte dependencia de los lideres

e Requiere un buen nivel de conocimiento de la metodologia

e Resistencia a trabajar en equipos multidisciplinarios

¢ Incremento del nivel de estrés de los desarrolladores

e Falta de documentacion

e Falta de participacion del cliente

e Incremento de riesgo

3.3 SCRUM

Es un framework o marco de trabajo agil, utilizado para la gestién de proyectos, que incluye
entregas parciales y regulares del producto final, priorizadas segun el valor que aportan a los
interesados. Esta metodologia se recomienda especialmente para entornos complejos, con
requerimientos cambiantes o poco definidos, que demandan resultados rapidos, en donde la
productividad, innovacion, competitividad y flexibilidad son primordiales.

Este concepto Scrum se lo abord6 originalmente en 1986 en un estudio acerca de los
procesos utilizados en desarrollo de productos exitosos en Japon y Estados Unidos

(computadores HP, camaras fotograficas Canon y Xerox, automotores Honda y otros). Este
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estudio compardé la forma de trabajo de estos equipos con alta productividad y
multidisciplinarios. El primer Scrum aplicado a desarrollo de software se lo realizé en 1993, el
cual fue formalizado en 1995 por Ken Schwaber.

Se basa en tres pilares:

e Trasparencia: Se comparte el conocimiento entre todos los implicados en el proyecto, de
tal forma que siempre saben lo que ocurre y como ocurre. Vision global.

e Inspeccién: Quienes conforman el equipo Scrum se autoorganizan e inspeccionan
frecuentemente el progreso del trabajo.

e Adaptacion: Cuando surge un cambio, se ajusta el equipo para igualmente conseguir el
objetivo del sprint'. Esta estrategia es fundamental para el éxito en proyectos complejos,
con requisitos cambiantes o poco definidos, en donde la adaptabilidad, flexibilidad e
innovacion, son cruciales.

Figura 8: Pilares SCRUM

3

— >
2 Z >
wn o %
% 2 >
T 5 5
5 2 2
>

5
Fuente: https://www.wearemarketing.com/es/blog/equipos-virtuales-y-metodologia-

agil-y-scrum-la-asociacion-del-futuro.html

3.3.1 Roles Scrum
e Cliente (Product Owner): Es la persona que posee la visién del negocio, conoce el

mercado y el comportamiento de los usuarios finales. Su principal objetivo es lograr una

L Sprint: es un periodo breve de tiempo fijo en el que un equipo de scrum trabaja para completar una cantidad de
trabajo establecida
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correcta definicion de objetivos y requisitos del producto, priorizandolos para lograr el
resultado esperado.

Facilitador (Scrum Master): Se enfoca en formar un equipo de alto rendimiento, que siga
los valores y principios agiles, que apliquen las reglas y proceso Scrum para mantener un
alto nivel de productividad, enfocado siempre en la consecucién de los objetivos
propuestos. Gestiona, ademas, aquellos aspectos que estan fuera del alcance del equipo.
Equipo de Desarrollo: Esta conformado por las personas técnicas requeridas para el
desarrollo del producto. Trabajan en coordinacién con el cliente (Product Owner) y el
facilitador (Scrum Master). Este equipo debe ser autbnomo y multidisciplinar, se
autoorganiza y comparten la responsabilidad de los logros de todo el equipo. Se

recomienda que lo integren, minimo 5 y maximo, 9 personas.

3.3.2 Proceso Scrum

Un proyecto Scrum parte de los objetivos y requisitos priorizados del producto o proyecto

(Product Backlog), que representa la vision y expectativas del cliente. Estos se reparten en

las entregas que se realizardn en cada iteracion planeada (Sprint), las cuales tendran una

duracion fija de 2, 3 0 maximo 4 semanas.

Planificacion del Sprint: Al inicio de cada sprint, el equipo de desarrollo. en colaboracion
con el cliente (Product Owner), establece un objetivo claro y selecciona las tareas que se
incluiran en el sprint (Sprint Backlog).

Reunidén diaria de sincronizaciéon: Durante la ejecucion del sprint, al iniciar la jornada
de trabajo se realiza una breve reunién, en la que cada miembro del equipo de desarrollo
comparte las actividades realizadas el dia anterior, si tiene algin impedimento y las
actividades que realizara ese dia. El facilitador (Scrum Master) se encarga de eliminar los
obstéaculos que el equipo no puede resolver y protege al equipo de interrupciones externas
gue puedan afectar la productividad o a los objetivos del sprint.

Revisién del sprint: Se lleva a cabo al final de cada sprint con la participacion de las
partes interesadas y el equipo de desarrollo para evidenciar el trabajo realizado y obtener
retroalimentacion.

Retrospectivadel Sprint: Luego de la revision del sprint, el equipo de desarrollo se relne
para evaluar el sprint y plantear mejoras para el siguiente sprint.

Refinamiento de lalista de requisitos y cambios en el proyecto: Durante las reuniones
de planificacion o la ejecucion de sprints, el cliente trabaja en la lista priorizada de
objetivos y requisitos del producto o proyecto, afiadiendo, modificando, eliminando,
volviendo a priorizarlos, de tal forma que se ajusten mejora sus necesidades. Ante esto,

el equipo proporciona la estimacion de la estimacion de los nuevos items y el impacto de
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los cambios requeridos, lo cual se debe considerar en la planificacién de los siguientes
sprints.

3.3.3 Ventajas Scrum:

e Facil de aprender.

e Se relaciona mucho con el estandar de trabajo diario.

¢ Hitos, roles y herramientas claras,

e Entrega rapidamente productos para que el cliente los pueda usar.

e Se evidencia la entrega de valor al cliente.

o Reduce conflictos con el cliente dado que acompana todo el tiempo en el desarrollo del
proyecto.

3.3.4 Desventajas Scrum:

¢ Su implementacion conlleva cambios en la cultura de la empresa, desde la alta gerencia
hasta los clientes.

e Conformar equipos multidisciplinares implica la dificultad de que las personas realicen
todo el trabajo requerido.

e Se puede optar por el camino mas corto hacia el objetivo, el cual no necesariamente logra
la calidad esperada.

3.4 DEVOPS

El movimiento DevOps surgié en 2007 mientras el consultor independiente Patrick Debois,

analizaba el sector IT en busca de adquirir experiencia en todos los aspectos de la cadena

de valor de IT. Debois estaba trabajando en un proyecto de consultoria para la migracion de

centros de datos para el gobierno Belga y se sintié frustrado por los conflictos entre

desarrolladores y administradores de sistemas. Debido a esto, él decide proponer una

solucion.

Figura 9: Movimiento Devops
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Fuente: https://thebpmfreak.wordpress.com/2014/04/23/the-devops-movement/
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Yhens Wasna y Patrick Debois, durante la conferencia Agile 2008 desarrollada en Toronto,
introdujeron el término en su charla sobre "Infraestructura Agil". Desde 2009, el término
DevOps se ha promovido constantemente a través de una serie de "devopsdays", que
iniciaron en Bélgica, se hicieron cada vez mas comunes y ahora se han extendido a otros
paises.

Como lo podemos deducir, DevOps es un acrénimo en inglés de development (desarrollo) y
operations (operaciones), que hace referencia a una metodologia de desarrollo de software
gue se enfoca en la comunicacion, colaboracién e integracién entre desarrolladores de
software y los profesionales de sistemas de tecnologias de la informacién. Su propdsito es
ayudar a las empresas en la produccién de productos y servicios de software de forma mas
rapida, mas segura, mas confiable, con mayor calidad y menor costo.

Figura 10: Bloques Devops
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Fuente: https://geniusitt.com/blog/que-es-devops/

DevOps crea una interfaz entre desarrollo, operaciones y calidad, pero no sigue un marco de
practica estdndar, mas bien permite una interpretaciéon mas flexible en la medida en que cada
organizacion desee practicar, acorde a su estructura, cultura y contexto en que se
desenvuelve.

Uno de los problemas que Devops se enfoca en resolver es la llamada “pared de confusién”,

gue surge en la entrega del cédigo al equipo de Operaciones. Al surgir una incidencia en la
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operacion del software surgen las fricciones entre los equipos, puesto que no se sabe a quién
atribuir la responsabilidad, al desarrollador por proporcionar software con errores o al equipo
de operaciones por errores en la configuracion.

Es aqui en donde DevOps aparece para integrar los intereses de ambos departamentos, con
una actitud positiva frente el fracaso, y una férrea cultura colaborativa, en donde fluya la
informacion, se desarrollan capacidades, el talento se fortalece, y los equipos se cohesionan.
Los equipos de desarrolladores y operaciones trabajan en estrecha colaboracion para permitir
la comunicacion y el trabajo cruzado a través de actividades que aplican los principios LEAN

al ciclo de vida DevOps.

Figura 11: Ciclo de vida DevOps

Fuente: https://sesitdigital.com/arquitectura-de-software-y-cultura-devops/
DevOps plantea que primero debemos tomar la decisién de hacer las cosas diferente;
segundo, seleccionar las herramientas adecuadas e integrarlas de forma precisa y en tercer
lugar, establecer un proceso colaborativo y cimentar un verdadero ambiente de trabajo en
equipo.

Implica un cambio cultural en las organizaciones, propiciando un trabajo mas cercano y
colaborativo de los equipos, lo cual produce mayor agilidad a los procesos del negocio e
incrementar notablemente la productividad.

3.4.1 Herramientas DevOps

Las herramientas usadas por DevOps se orientan a cubrir tanto el proceso de desarrollo como
la monitorizacién de aplicaciones, la deteccion temprana de problemas y el seguimiento
proactivo de incidencias, para una solucion inmediata y consensuada.

La eleccion de las herramientas es una tarea que la debe llevar a cabo cada organizacion,
segun su enfoque, sin descartar la asesoria de un experto que los asesore.

Como alternativas podemos nombrar algunas herramientas disponibles a considerar:
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Docker: Esta tecnologia se basa en la creacion de contenedores, con la cual permite a
los desarrolladores compartir su software y sus dependencias facilmente con las
operaciones de Tl y los entornos de produccion.

Puppet: Herramienta enfocada en la administracion de la configuracion de la
infraestructura Tecnoldgica. Los usuarios detallan los elementos del sistema, asi como el
estado de los mismos utilizando el lenguaje declarativo utilizado por Puppet, los cuales
pueden desplegarse en los sistemas destino para facilitar el aprovisionamiento de
infraestructura. Se ejecuta en distribuciones de Linux como RedHat Enterprise Linux (y
sus clones como CentOS y Oracle Linux), Fedora, Debian, Mandriva, Ubuntu, SUSE y
varios sistemas Unix (Solaris, BSD, Mac OSX, AlX, hp-ux) y es compatible con Microsoft
Windows.

Jenkins: Ayuda a la automatizacion del proceso de desarrollo de software, mediante la
integracion continua, control de versiones, entre otros beneficios.

AWS Lambada: (Amazon Web Services) permite ejecutar codigo sin implementar y
administrar servidores, crear légica de escalado de clUsteres basada en cargas de trabajo,

administrar la integracion de eventos y administrar el tiempo de ejecucion.

3.4.2 Ventajas de DevOps

Rapidez en el desarrollo

Menor tiempo entre actualizaciones y nuevas versiones
Mayor seguridad debido a evaluacion constante
Incremento de la produccién

Alta fiabilidad por los test paralelos al desarrollo

Reduccién de costos

3.4.3 Desventajas de DevOps

Genera resistencia por parte de los involucrados
Conflictividad a la interna de los equipos
Extenso proceso de resolucion de problemas, ya que un especialista Devops se ocupa de
todo tipo de problema, no solo lo que tiene que ver con el cédigo.
Requiere un nivel alto en la comunicacion de los integrantes del equipo
35ITIL 4

Son un conjunto de mejores practicas reconocidas y utilizadas para la Gestién de servicios

de tecnologia de la informacién (ITSM) en diversos tipos de organizaciones alrededor del

mundo.
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Creada por el gobierno britanico ante la necesidad de estandarizar las practicas del creciente
campo de las Tecnologias de la Informacion. Las publicaciones son realizadas por Axelos?
a quien pertenece este estandar. Axelos esta conformada por una empresa privada, llamada
Capita y la Oficina del Gabinete del Reino Unido.
Las publicaciones de ITIL cuentan con asesoramiento de calidad para la prestacién de
servicios de TI, funciones y otras capacidades de apoyo requeridas. Ahora, si consideramos
la alta incidencia que las Tecnologias de la informacion tienen en la vida de las
organizaciones, estamos hablando de una transformacion organizacional.
ITIL 4, es la Ultima version lanzada el 19 de febrero de 2019. Esta version pone a disposicion
de las empresas los recursos necesarios para hacer frente al complejo y vertiginosos entorno
en que operan, empleando nuevas y mejores estrategias de trabajo y practicas innovadoras
para la diversidad de profesionales que gestionan la transformacién digital.
Particularmente, ITIL 4 exige un enfoque holistico o sistémico que integra la gestién de la
demanda y la prestacion de servicios de Tl a través de flujos de valor que se alinean con la
estrategia empresarial. Un punto relevante es que ITIL 4 combina en las buenas practicas
modelos agiles como Lean IT, Scrum,y Devops, considerando también factores humanos
como el cambio cultural y el desarrollo de talentos.
3.5.1 Principios rectores
Segun Axelos 2019, ITIL 4 recomienda aplicar estos principios como lineamientos
organizacionales en el ciclo de vida de gestién de servicios, independientemente de los
cambios en el propésito, la estrategia o la estructura de la organizacion (p. 58-59).

e Enfocarse en el valor

e Comenzar desde la situacion actual

e Progresar iterativamente mediante el feedback

e Colaborar y promover la visibilidad

e Pensary actuar holisticamente

e Mantener las cosas simples y practicas

e Optimizar y luego automatizar
3.5.2 Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios
Organizaciones y personas
Ademas de una buena definicion de la estructura organizacional, con roles y perfiles claros;

ma&s la necesaria cultura colaborativa, es imprescindible formar equipos multidisciplinarios

2 Axelos: Organizacion responsable de numerosas metodologias de Mejores Practicas utilizadas a nivel
mundial por profesionales de la industria en gestién de servicios, proyectos y programas.
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qgue trabajen en sincronia, con un alto nivel de cohesion y enfocados en la constante
optimizacion de los procesos.

Informacién y tecnologia

Los sistemas de gestion, flujos de trabajo, los inventarios, la base del conocimiento,
herramientas de analiticas y los sistemas de comunicacion, son sin duda muy necesarias
para respaldar la gestion de servicios y toma de decisiones.

Incluir otras tecnologias como inteligencia artificial, aprendizaje asistido por maquinas,
internet de las cosas, las cadenas de bloques para procesar grandes cantidades de
informacion, significan un recurso importante para las empresas, asi como determinar
politicas de gestion de la informacion.

Socios y proveedores

Por la importancia de los proveedores en el ecosistema de gestién de servicios, ITIL
contempla, en esta dimension, el tratamiento de las relaciones con otras empresas o
personas involucradas en el estudio, disefio, construccién, despliegue y soporte a los
servicios. Esto para lograr constituir sociedades estratégicas con los proveedores,
alineandolos hacia los valores y objetivos primordiales de la organizacion.

Cadena de valor y procesos

ITIL recomienda en esta dimension, definir u optimizar las actividades, los flujos de trabajo,
procesos y procedimientos requeridos para alcanzar los objetivos propuestos y establecer
como los diversos componentes de la empresa se sincronizan en pro de crear valor para los
clientes a través de los productos o servicios entregados.

Figura 12: Dimensién del servicio ITIL 4

1. Organizacion 2. Informacion
y Personas y Tecnologia

Productos
& Servicios

Valor

3. Socios y

4. Flujos de valor
Proveedores

y Procesos

Fuente: Axelos
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3.5.3 El sistema de valor del servicio ITIL V4
Figura 13: Sistema de Valor ITIL 4

Principios
guia

Gobierno

Cadena de valor del
servicio

Oportunidad/

demanda

Précticas

Mejora
continua

Fuente: Axelos

ITIL y principalmente en su version 4, resalta al valor como la parte medular de un servicio o
producto y Axelos 2019, lo define en ITIL Fundamentos como el “beneficio percibido, la utilidad
o importancia de algo” (p. 20). Otro aspecto importante, referente al valor, es que depende de
la percepcion de las partes interesadas, es decir, puede ser subjetivo y se define en conjunto
con el cliente.

3.5.4 La cadena de valor del servicio

Es el corazén del sistema de valor del servicio y es en si mismo un modelo operativo
destinado a crear, entregar y mejorar continuamente los servicios. Este modelo flexible se
compone de seis actividades clave, combinables de diferentes maneras para formar multiples

flujos de valor.

e Planificar: estructurar politicas, planes, estandares y orientacién para una cadena de
valor.

e Mejorar: garantizar que se mejore continuamente las practicas, productos y servicios
entregados.

e Interactuar: entablar y mantener buenas relaciones con los usuarios y demas partes

interesadas con transparencia y comprension clara de los productos y servicios.
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Disefio y transicion: garantizar que los productos y servicios entregados satisfagan las
expectativas de los clientes y demés partes interesadas.

Obtener/crear: garantizar que los componentes del servicio estén disponibles, ya sea
hardware, software, servicios complementarios, etc. en el momento y lugar que se
requieran.

Entregar y brindar soporte: garantizar la entrega del servicio y brindar el soporte adecuado
acorde a las exigencias de los clientes.

Mejora continua: Se orienta a la constante busqueda de oportunidades para mejorar la
eficacia y eficiencia de los servicios de Tl que habilitan los procesos de negocios. Esto
aplica a todos los componentes de la cadena de valor el servicio, los principios rectores y

es recomendable establecerla como una practica general de la gestion.
Figura 14: Cadena de valor ITIL 4

Disefio &
Transicion

Oportunidad/ >
demanda

Obtener
| Construir

Mejorar

Fuente: Axelos
3.5.5 Préacticas para el uso de ITIL V4

Axelos 2019, establece en ITIL 4 practicas en lugar de procesos y las define como “el conjunto

de recursos organizacionales destinados al desarrollo del trabajo o logro de un objetivo

particular” (p. 103).

Las practicas combinan aportes de la gestion empresarial, la gestion de los servicios y la

gestion Técnica para brindar servicios de Tl. Las préacticas que corresponden a la gestion

general son 14, las practicas de gestion del servicio 17 y 3 corresponden a la gestion técnica.
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PRACTICAS GENERALES DE GESTION

+  Gestién de la arquitectura

+  Mejora continua

«  Gestion de la seguridad de la
informacion

*  Gestion del conocimiento

*  Medicién y notificacién

+  Gestién del cambio
organizacional

*  Gestion de la cartera

*  Gestion de proyectos

*  Gestion de las relaciones

*+  Gestion de riesgos

*  Gestion financiera de los servicios

+  Gestion de la estrategia

*  Gestién de Suministradores

*  Gestion de la fuerza de trabajo y
del talento

3.5.6 Los flujos de valor

44

Tabla 2: Practicas ITIL 4
PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

*  Gestion de la disponibilidad +  Gestion de la implementacién

*  Andlisis de negocio +  Gestion de infraestructuras y
*  Gestion de la capacidad y el plataformas
rendimiento *+  Desarrollo y gestion de software

* Control de cambios

*  Gestion de incidentes

+  Gestion de activos de Tl

* Monitoreo y gestion de eventos

*  Gestion de problemas

*  Gestion de versiones

*  Gestion de catdlogos de servicios

*  Gostion de la configuracion del
servicio

*  Gestion de |a continuidad del
servicio

*  Disefo del serviclo

+  Servicio de atencidn al cliente

*  Gestion del nivel de servicio

*  Gestion de peticiones de servicio

+ Validacion y prueba del servicio

Fuente: Axelos

Figura 15: Flujo de Valor ITIL 4

OPORTUNIDAD K1

O DEMANDA

ae

Fuente: Axelos
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Permiten una descripcion detallada de las actividades requeridas para dar respuesta a
demandas especificas y aprovechar oportunidades identificadas. Se nota claramente que no
necesariamente se deban cumplir todas las actividades claves de la cadena de valor, como lo
ejemplifica la linea roja en la figura 13.

En resumen, el Sistema de Valor del Servicio y la cadena de valor del servicio son aspectos
fijos clave, mientras que los flujos de valor son variables, segun la demanda. Un flujo de valor
para atender un incidente no es igual al flujo para atender un problema o un flujo para
desarrollar una nueva aplicacion.

3.5.7 Ventajas de ITIL

e Mejorar el nivel de integracion de la Tl con el negocio.

e Estructura sencilla en comparacién con otros marcos de referencia.

e Procesos adaptables a diversos tipos de organizacion.

e Ayuda implementar cambios con mayor rapidez.

e Posibilita un mayor nivel de comunicacién con los usuarios a través del service Desk®

¢ Incrementa el nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Mejora la productividad, eficiencia y efectividad del negocio

e Induce a la mejora continua de los servicios.

3.5.8 Desventajas de ITIL

e Implica cambio en la cultura de la empresa.

e Su implementacién requiere tiempo y esfuerzo considerable.

¢ Demanda compromiso de la alta gerencia y todos los integrantes de la organizacion.

e La mejora iterativa que propone puede contraponerse a la necesidad de resultados

inmediatos.

3 Service Desk: Se encarga de gestionar todo el proceso de resolucién para que se lleve a cabo de
forma &gil y efectiva

Luis Fabricio Barreto Carrion



UCUENCA 46

CAPITULO 4: PLANTEAMIENTO DEL MODELO DE OPERACION DEL CANAL
TRANSACCIONAL GTI DE JARDIN AZUAYO

Después de un exhaustivo andlisis de Jardin Azuayo, su organizacion del trabajo, procesos,
metodologias y los marcos de referencia mas utilizados que se abordan en el capitulo 3 del
presente trabajo; se ha identificado una necesidad clara de optimizar la gestion de sus
servicios. En este contexto, la propuesta es aplicar el modelo operativo de ITIL 4 como una
oportunidad estratégica para elevar la calidad, eficiencia y alineacion de los servicios con los
objetivos institucionales.

ITIL 4, como un marco de trabajo moderno y adaptable, que incluye conceptos de Lean IT,
Scrum y DevOps, ofrece un enfoque integral para la gestion de servicios, alineando las
practicas con las necesidades del negocio y proporcionando una base sélida para la mejora
continua. A través de este modelo operativo, se busca no solo optimizar la operacién técnica
del canal transaccional Gestor Transaccional Inclusivo, sino fortalecer integralmente la
capacidad de Jardin Azuayo para ofrecer servicios de alta calidad que impulsen el éxito y la
satisfaccion de sus socios y usuarios en general. Aplica para servicios nuevos o para mejorar
continuamente la gestion de los servicios en produccion.

4.1 Modelo Propuesto
Considerando que la gestidn de servicios implica un sinnimero de tareas, personas, equipos,

normativas, procesos, procedimientos, recursos, etc.; este modelo sintetiza estos elementos
y simplifica su comprension.

Figura 16: Modelo Operacional Propuesto

CADENA DE VALOR
DEL SERVICIO

ag FLUJOS DE VALOR

INDICADORES

CLAVES DE
RENDIMIENTO

INFORMACION Y TECNOLOGIA

ORGANIZACION Y PERSONAS
PROVEEDORES Y ALIADOS
PRACTICAS Y PROCESOS

Fuente: Elaboracion propia
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Realizando una panoramica del modelo propuesto, es necesario resaltar que se centra en
gestionar los servicios desde la vision holistica e integradora que posibilitan los flujos de valor,
los cuales continuamente se optimizan gracias a los indicadores clave de rendimiento
establecidos, que facilitan la identificacién de oportunidades de mejora en las actividades,
procesos, departamentos, herramientas y gestion de proveedores; es decir, una mejora

global.
4.2 Elementos del Modelo
1 2 3 4
CADENA DE FLUJOS INDICADORES CUATRO
VALOR DEL DE CLAVE DE DIMENSIONES
SERVICIO VALOR RENDIMIENTO DEL SERVICIO

El modelo operativo propuesto para la gestion de los servicios de Jardin Azuayo se plantea
en funcion de estos cuatro elementos clave:

4.2.1 La cadena de valor del servicio

En el cambiante mundo de las instituciones financieras, servicios y canales transaccionales
presenciales o virtuales, la diversidad geografica, étnica y cultural en donde Jardin Azuayo
tiene presencia; la flexibilidad y adaptabilidad de la cadena de valor del servicio, le facilitara
lograr la innovacion, la mejora continua, la gestion eficiente de recursos, la alineacion
estratégica, la co-creacion de valor y la satisfaccion de las partes interesadas.

La cadena del valor del servicio es en si misma el modelo operativo de ITIL 4. Proporciona
una vision general y describe, de forma genérica, las actividades clave requeridas por una
organizacion para dar respuesta a la demanda y crear valor a través de la gestion de
productos o setrvicios.

Las seis actividades claves que conforman la cadena de valor del servicio provienen de las
mejores practicas probadas que son utilizadas por diversos tipos de empresas alrededor de
todo el mundo.

La integracion del desarrollo (DISENO Y TRANSICION, OBTENCION/CONSTRUCCION) y
operaciones (ENTREGA Y SOPORTE) es un aspecto clave que la cadena de valor del
servicio toma de DevOps para asegurar la integracion y el despliegue continuo de soluciones.
En cambio, en la actividad de “Mejora” adopta de Agile el enfoque de iteraciones y la
retroalimentacion continua para fomentar la entrega incremental de valor y mejorar
continuamente. Resalta la importancia de las pequefias, pero constantes mejoras que
acumulan tras de si grandes beneficios a largo plazo, aplicando la filosofia de mejora continua

(método Kaizen) de Lean.
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La cadena de valor del servicio es el marco general, mientras que el flujo de valor es una
instancia especifica y detallada de como se ejecutan esas actividades en un contexto
particular.

Tabla 3: Actividades Clave de la cadena de valor del servicio

ACTIVIDADES CLAVE OBJETIVO

Garantizar la vision compartida del estado actual, la
concepcion de un producto o servicio, la estrategia de
mejora, etc. Entre sus actividades estan: desarrollar

PLANIFICAR L . . . .
planes estratégicos y tacticos, alinear los planes con
las necesidades del negocio y las partes interesadas
e identificar riesgos y oportunidades.
Lograr comprender las necesidades de todas las
CONTACTO partes interesadas, empleando una comunicacion

transparente, establecer compromiso y mantener
buenas relaciones.

Asegura el cumplimiento de la expectativa de calidad,
los costos y tiempos de entrega de los productos y
servicios. Implica disefiar servicios y procesos
nuevos o modificados, gestionar la transicion de
servicios de desarrollo a operacion y validar y probar
los servicios antes de su despliegue.

Garantizar la disponibilidad oportuna de los
elementos y componentes del servicio, asi como el
cumplimiento de las especificaciones acordadas.
OBTENCION/CONSTRUCCION Aqui se ocupa de adquirir o construir los
componentes de los servicios, gestionar proveedores
y relaciones con terceros y asegurar la disponibilidad
de recursos y capacidades.

Entregar y brindar soporte a los servicios acorde a los
niveles acordados. Hace referencia a gestionar la
operacion diaria de los servicios. proporcionar
soporte a los usuarios y gestionar incidentes y
asegurar la continuidad del servicio y gestionar las
solicitudes de servicio.

Comprometerse a mejorar continuamente los
productos, serviciosy practicas. Las actividades a las
que se orienta son: implementar mejoras en los
procesos y servicios existentes, monitorear y analizar
el desempefio y fomentar una cultura de mejora
continua.

DISENO Y TRANSICION

ENTREGA Y SOPORTE

MEJORA

Fuente: Axelos
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Cada una de las actividades de la cadena de valor del servicio son desencadenadas a partir
de un disparador y producen una salida que a su vez sera el disparador de otra de las
actividades clave. Asi también las diversas practicas que plantea ITIL 4 se asocian con las
actividades de la cadena de valor del servicio en las cuales generalmente intervienen, sin
limitar su uso exclusivamente en una actividad. El anexo A muestra la guia de referencia de:
entradas, salidas y practicas implicadas en cada una de las actividades clave de la cadena
de valor del servicio.
4.2.3 Flujos de valor
Al igual que en multiples organizaciones, en Jardin Azuayo se han implementado procesos
gue describen las secuencias especificas de actividades que realizan tareas definidas. Los
procesos son fundamentales para la operacion diaria, pero muchos de ellos son vistos de
manera aislada y no siempre reflejan como se entrega el valor completo al cliente.
Por ello proponemos trabajar con flujos de valor como el componente central de la gestién de
los servicios, puesto que es necesario una visibn mas amplia e integrada de cémo mdltiples
procesos, actividades, departamentos, personas, herramientas, socios y proveedores se
conectan para generar valor a los clientes y usuarios, a partir de una oportunidad o demanda.
Estos flujos de valor se diagraman sobre la cadena de valor del servicio y representan
detalladamente todas las actividades necesarias para entregar valor a los clientes y usuarios.
Al comprender y optimizar estos flujos, Jardin Azuayo puede mejorar la eficiencia, reducir
costos y aumentar la satisfaccion del cliente, asegurando una entrega de servicios de alta
calidad.

Figura 17: Ejemplo de Flujo de Valor para la creacion de un nuevo servicio

Decidir si invertir en Disefiar la arquitectura del nuevo servicio para
el nuevo servicio.

satisfacer las necesidades del cliente

Entender y documentar los

requisitos del servicio. Lanzar el nuevo servicio para

clientes v usuarios

Desing
& Transition

| Construir

Implementar componentes de
servicio en preparacion para el
lanzamiento

Construir, configurar o comprar los
componentes del servicio

Fuente: AXELOS
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Cada flujo de valor orienta y coordina el trabajo de todos los elementos que intervienen en el
mismo, clarificando: cuando, dénde y como aporta cada uno de ellos. Ademas, la visién de
flujos se orienta a romper los evidentes silos de trabajo existentes entre: gerencias,
direcciones, departamentos, unidades de trabajo e inclusive entre procesos, por medio de
una definicion clara de los participantes, roles bien establecidos, herramientas utilizadas y
trabajo coordinado.

Es muy importante, clarificar estos detalles de un flujo, documentando quienes realizan cada
actividad, detallandolas inclusive en tareas si se requiere. Se debe especificar: los
departamentos y las personas de la organizacidén que intervienen, la informacion y tecnologia
requerida, los socios y proveedores que apoyan, asi como informacion relevante como: las
personas que participaron en el levantamiento, la demanda u oportunidad que lo motiva, el
valor que se pretende aportar, los riesgos identificados, entre otros.

Tabla 4: Ejemplo de ficha de detalle del Flujo de Valor para la creacion de un nuevo

servicio
T — CREACION DE UN NUEVO SERVICIO

GESTOR/DUENO DEL FLUJO: Creacion de un nuevo servicia

ELABORADO POR: Fabricio Barreto

PARTICIPANTES ELABORACION: Responsable de Innovacién y Disefig, Analista de Innovacidn y Disefio, Analista en prestacidn del Servicio, Especialista de Centro de Datos, Analista de procesos.
DESCRIPCION: Este flujo describe la gestién de los incidentes que presenten los servicios de Jardin Azuayo

Disparador: Solicitud de un nuevo servicio

DEMANDA/OPORTUNIDAD: Cubrir la necesidad del cliente y usuarios con el servicio planteado

'VALOR: Cumplir las espectativas del cliente con el nuavo servicio

RESULTADOS Brindar el servicio a los clientes y suarios segln los niveles requeridos

* No lograr la adopcién y el nivel de ventas proyectado

* Alta competencia en el mercado

* No lograr el retorne de inversion

RIESGOS * Falta de capacidades y recursos para desarrollar y mantener el nuevo servicio
* El servicio no cumpla las expectativas de los clientes y usuarios
*Vulnerabilidad a ataques informaticos en la tecnologia empleada

* Estrategia equivocada de gestién

TIEMPO ESTIMADOS TOTAL DEL CICLO: Varia acrode al incidentes en cuestién

* cumplimiento del cronograma establecido

* Cumplimiento del presupuesto establecido
*Tasa de errores

* Nivel de aceptacidn de los clientes y usuarios
* Tasa de adopcidn del nuevo servicio
*Retorno de la inversién

INDICADORES CLAVES DE RENDIMIENTO:

ACTIVIDAD DE LA CADENA DE INFORMACIONY | ORGANIZACIGN Y
ORDEN DESCRIPCION DEL PASO ENTRADAS SALIDAS TIEMPO ESTIMADO | PRACTICAS/PROCESOS |  PROVEEDORES
VALOR TECNOLOGIA PERSONAS
Requirimiento Analista de
Entender y documentar los requisitos del Solicitud de nuevo a Gestionar acuerdos de o
1 o COMPROMETER - detallado del nuevo 4horas ) - SIR Innovacién y
servicio. servidio o nivel de Servicio o
servicios Disefio
L L Comité de Gestion
Requirimiento Decisicn si se . :
o - o Gestionar toma de de Area
2 |Decidir si invertir en el nuevo servicio. PLANIFICAR detallado del nuevo | invierte o noen el 2horas - o »
o - decisiones Comité de Gestion
servicios nuevo servicio

Gerencial

Construir aplicaciones ,
Arquitectos de

- § - Requirimiento Disefio de la Construir Soluciones de
Disefiar la arquitectura del nuevo servicio para _ > Software
3 ) N ) DISENO & TRANSICION detallado del nuevo |  arquitectura del 40 horas Infraestructura L
satisfacer las necesidades del cliente - . - N Especialista de
servicios nuevo servicio Gestionar Seguridad
e Centrod de Datos
o o Arquitectos de
. ) Disefio de la Construir aplicaciones
Construir, configurar 0 comprar los > Compontes del 5 . Software
4 . OBTENER / CONSTRUIR arquitectura del L 320 horas Construir Soluciones de -
componentes del servicio """ |servicios disponibles Especialista de
nuevo servicio Infraestructura
Centro de Datos
Gestionar la i de
g Ambiente para el o . Ambiente de Py i6
Implementar componentes de servicio en - Compontes del - configuracién . Software
5 . X DISENIO & TRANSICION L nuevo servicio 24 horas . . Transaccioens en L
preparacién para el lanzamiento servicios disponibles Gestionar la aceptacion ) Espeialista de
preparado X - Produccién
al cambio y la transicién Centro
Especialista de
Ambiente para el » o pecialistad
- . . L Nuevo servicio Gestionar incidentes y Soporte Téncico
6 |Lanzar el nuevo servicio para clientesy usuarios |[ENTREGA Y SOPORTE nuevo servicio 2horas - o o
oeprando peticiones de servicio Especialista de

preparado

Soporte Operativo

Fuente: Elaboracion propia
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Los flujos de valor adoptan la adaptabilidad y capacidad de responder rapidamente a los
cambios fomentada en Agile; por tanto y segun su finalidad, no tiene por qué ser lineal, puede
repetir su paso por alguna actividad de la cadena de valor del servicio por la que haya pasado
antes y no necesariamente un flujo de valor debe incluir a todas las actividades de la cadena.
El numero de flujos de valor que tenga un servicio dependera de la naturaleza del servicio,
su complejidad, la estructura organizacional y las etapas del ciclo de vida del servicio. Por
ejemplo, un servicio financiero en linea puede tener flujos de valor separados para la apertura
de cuentas, procesamiento de transacciones, atencion al cliente, y gestion de fraudes. Por
tanto, la definicion de en cuantos flujos debemos dividir nuestros servicios para una gestion
adecuada, implicard un andlisis particular de cada servicio.

4.2.4 Indicadores clave de rendimiento

Los indicadores claves de rendimiento (ICG) o indicadores claves de rendimiento (KPI - Key
Performance Indicator), son las métricas cuantitativas que muestran el progreso hacia los
objetivos del servicio y su contribucion a los objetivos institucionales. EI modelo plantea que
los indicadores claves de rendimiento realicen una medicion con una visién integradora en
funcién de la consecucion del valor, por cada flujo de valor. Los flujos de valor deben ser
optimizados continuamente y para ello se aplican los conceptos de “Eliminacién de
Desperdicios” y “Mejora Continua” planteados en LEAN, que implican identificar y eliminar
pasos innecesarios, cuellos de botella y redundancias con lo cual mejoramos la eficiencia y
maximizamos el valor entregado.

El mapear el flujo de valor completo y establecer indicadores claves de gestion en funcién de
estos flujos facilita el analisis y optimizacion, lo cual no seria visible si solo se miran procesos
individuales. La informacion que proveen los indicadores generard mejoras en actividades,
procesos, departamentos, herramientas o en la gestion de proveedores, es decir, en
cualquiera de los elementos o fases del modelo en donde sea requerido.

Para lograr esta finalidad, los indicadores clave de rendimiento deben ser especificos,
medibles, alcanzables, realistas y oportunos (SMART: Specific, Measurable, Achievable,
Relevant, Time-bound). Ademas, deben estar alineados a los objetivos estratégicos de la
organizacién, se debe establecer una linea base (estado actual) y objetivos claros que
describan lo que se desea alcanzar. Ejemplo, Si el tiempo promedio de resolucién de
incidentes actual es de 6 horas, un objetivo podria ser reducirlo a 4 horas en los proximos
seis meses.

Por supuesto, es importante la revision periédica de los indicadores claves de rendimiento y
basandose en los resultados y la retroalimentacion obtenida, realizar los ajustes necesarios.
Si un indicador no esta mejorando segun lo esperado, investigar las causas y tomar medidas

correctivas.
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Otro aspecto relevante en lo referente a los indicadores claves de rendimiento es utilizar
herramientas de monitoreo y sistemas de gestién que permitan la recoleccién y andlisis de
datos en tiempo real. Estos sistemas deben generar reportes que muestren el desempefio de
los indicadores claves de rendimiento.

Tabla 5: Ejemplo detalle KPI

NOMBRE DEL KPI indice de Satisfaccién del Cliente

Disponer de servicios financieros oportunos, accesibles,
OBJETIVO ESTRATEGICO innovadores y seguros, que satisfagan las necesidades

de los socios, los clientes y la comunidad.

Medir la satisfaccion del cliente en la Gestion de

DEFINICION _
Incidentes.
3 (Numero de clientes satisfechos / Numero total de
FORMULA o
encuestas recibidas) * 100
FLUJO DE VALOR Gestionar Incidentes
Alcanzar un 90% de satisfaccion del cliente para el final
META

del afio

FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual

Encuestas de satisfaccion del cliente enviadas tras la
FUENTE DE DATOS _, _
resolucion de tickets de soporte.

RESPONSABLE Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracién propia

4.2.5 Las cuatro dimensiones del servicio

Proporcionan una vision holistica de los elementos que interactlian en la gestion de los
servicios. Acorde al modelo planteado, se especifica de forma clara y concreta en el detalle
del flujo de valor del servicio, en que actividad y en qué medida intervienen los departamentos
y las personas de la organizacion, la informacién y tecnologia requerida, los socios y
proveedores y las practicas y procesos implicados (las cuatro dimensiones del servicio).
4.2.5.1 Organizacién y Personas: El recurso mas valioso en cualquier organizacion son las
personas, ya que son las encargadas de llevar a cabo las tareas y labores. Por ello, es
necesario detallar claramente las habilidades y competencias requeridas para cumplir los
roles y responsabilidades implicadas en cada flujo de trabajo, enmarcandose siempre en la

cultura y estructura organico funcional de la institucion.
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Elementos clave:

Estructura Organizativa: Como se organiza la empresa y cédmo se distribuyen los roles y
responsabilidades.

Roles y Responsabilidades: Definicion clara de quién hace qué dentro de la organizacion.
Cultura Organizacional: Los valores, creencias y comportamientos que caracterizan a la
organizacion.

Habilidades y Competencias: Las capacidades y conocimientos necesarios del personal para
desempefiar sus funciones eficientemente.

4.2.5.2 Proveedores y Aliados: La provision de un servicio en cierta medida depende de
servicios brindados por otras organizaciones, por lo que debemos asegurarnos de una buena
gestion con proveedores y aliados en funcion de la vision, cultura y objetivos de la institucion.
Es conveniente dejar claro que los proveedores no se involucran directamente con el éxito
del negocio y simplemente juega un papel pasivo, sirviendonos como a uno mas de sus
clientes; mientras que los aliados asumen un papel activo, aportando al crecimiento del
negocio.

Elementos Clave:

Gestion de Proveedores: Seleccion, contratacion y gestion de proveedores externos.
Relaciones con Socios: Colaboracién con otras organizaciones para alcanzar objetivos
comunes.

Acuerdos de Servicio: Contratos y acuerdos que definen los niveles de servicio y
responsabilidades.

4.2.5.3 Informacién y Tecnologia: Es importante determinar y gestionar adecuadamente la
cantidad y la calidad de la informacion que aporte en la toma de decisiones mas acertadas.
Asi también es importante detallar la tecnologia utilizada en cada servicio.

Elementos Clave:

Gestion de Informacion: Cémo se recolecta, almacena, gestiona y utiliza la informacion.
Sistemas de Informacioén: Los sistemas y herramientas que soportan la gestion de servicios.
Tecnologias Emergentes: Evaluacion y adopcién de nuevas tecnologias que pueden mejorar
los servicios.

Seguridad de la Informacién: Proteccion de la informacién contra accesos no autorizados,
corrupcion y pérdida.

4.2.5.4 Practicas y Procesos: Para asegurar la correcta entrega de valor, es necesario
definir y aplicar los procesos correspondientes. Aplicando la recomendaciéon de ITIL 4:

N

“Empieza en donde estés”, se planea el uso de los procesos con que al momento cuenta

Jardin Azuayo.
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Elementos Clave:

Practicas: Conjuntos de recursos organizacionales disefiados para realizar un trabajo o
cumplir un objetivo especifico.

Procesos: Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian para lograr un
resultado especifico.

Optimizacién y Automatizacion: Mejorar la eficiencia de las practicas y procesos a través de
la optimizacioén y la automatizacion.

4.3 Lineamientos para la ejecucion del modelo

La aplicaciéon del modelo parte desde la perspectiva que tenemos. Si somos proveedores de
servicios 0 somos parte de la empresa. Desde esta perspectiva, debemos delimitar de forma
clara el servicio, canal o situacion a analizar, considerando si se trata de un servicio existente
0 UN NuUevo servicio.

Luego debemos identificar los flujos de valor que intervienen en el mismo, localizar
oportunidades de mejora (en el caso de un servicio existente), plantear nuevos flujos
optimizados, establecer los indicadores claves de gestién para estos nuevos flujos, validar y
acordar los nuevos flujos propuestos y sus indicadores con los interesados, documentar y
socializar los cambios con todos los involucrados y finalmente establecer el proceso y
periodicidad de la revisiébn y mejora del servicio, canal o situacion en cuestion.

A continuacién, detallamos estos pasos:

Identificar los Flujos de Valor

Nos enfocamos en analizar el servicio, canal o situacién de forma integral e identificar todos
los flujos de valor que lo componen.

4.3.1.1 Es relevante lograr una comprension clara de los objetivos estratégicos del servicio.
Debemos definir cdmo el servicio contribuye a los objetivos de la organizacién y qué valor se
espera proporcionar a los clientes y partes interesadas.

4.3.1.2 Es necesario identificar a todos los stakeholders (involucrados) en el servicio,
incluyendo a clientes, usuarios finales, equipos de soporte y otras partes interesadas.
Debemos comprender sus expectativas y necesidades para el servicio.

4.3.1.3 Analizar los Incidentes y problemas que al momento presenta el servicio, en caso de
un servicio en produccion; o en su defecto, los que podria presentar.

4.3.1.4 Identificamos los servicios principales ofrecidos por el servicio. Estos servicios son
los componentes fundamentales que proporcionan valor a los clientes y usuarios finales.
4.3.1.5 En caso de un servicio existente, analizamos los procesos actuales relacionados con
la entrega del servicio. Examinamos cémo se llevan a cabo las actividades y como se

interconectan para proporcionar los servicios identificados.
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4.3.1.6 Utilizamos los principios de ITIL 4 para identificar actividades que directamente
contribuyen al valor del servicio. Las actividades que mejoran la eficiencia, la calidad o la
experiencia del usuario son candidatas a ser consideradas actividades de valor.

4.3.1.7 Identificar Oportunidades de Mejora: En el caso de servicios previamente existentes,
debemos identificar situaciones, procesos, areas, aptitudes, herramientas que muestran el
potencial para ser optimizadas y perfeccionadas. Esto en virtud de evitar desperdicios, lograr
mayor agilidad, oportunidad y eficiencia. Estas oportunidades constituyen los insumos para
plantear flujos de valor mas eficientes.

Levantar nuevos flujos de valor optimizados

Partiendo del listado de todos los flujos que conforman el servicio, canal o situacién que esta
trabajando, planteamos la optimizacion de cada uno de estos flujos, en el caso de servicios
existentes o levantamos desde cero los flujos en caso de nuevos servicios, siguiendo los
pasos que a continuacién se describen:

4.3.2.1 Debemos conceptualizar claramente el caso de uso o escenario especifico de cada
uno de los flujos de valor que intervienen en el servicio. La demanda expresada en lenguaje
natural (no técnico), los disparadores del flujo, los resultados deseados y el valor que se
espera crear o restaurar.

4.3.2.2 Luego listamos los pasos requeridos para atravesar desde la demanda u oportunidad
hasta el valor propuesto.

4.3.2.3 Seguidamente mapeamos los pasos del flujo de valor con las actividades de la
cadena de valor del servicio.

4.3.2.4 Si es necesario, debemos fragmentar los pasos en tareas para lograr una clara
comprension.

4.3.2.5 Identificamos y detallamos los elementos asociados para cumplir cada paso o tarea:
equipos de trabajo, herramientas y tecnologia, informacién o datos, socios y proveedores.
Es decir, las cuatro dimensiones del servicio.

4.3.2.6 Establecemos los Indicadores claves de rendimiento por cada flujo de valor. Estos
deben estar alineados con los objetivos estratégicos institucionales, enfocarse en el valor
gue persigue el flujo, que sea claro, medible y cuantificable, enfocarse a la mejora continua
y proporcionar una vision holistica del desempefio.

Validacion con Stakeholders:

Validamos los flujos de valor y los indicadores propuestos con los stakeholders relevantes.
Esto para obtener su retroalimentacion y garantizar que los flujos de valor reflejen con

precision las expectativas y necesidades del cliente.
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Documentacion y Comunicacion:

Documentamos claramente los flujos de valor validados con los stakeholders y comunicamos
esta informacién a todo el equipo, para lograr una vision compartida, asegurar la
comprension y enfocarse en la entrega de valor.

Revision continuay mejora:

Establecemos un proceso de revision continua para evaluar la efectividad de los flujos de
valor. Con ello, ajustar y mejorar los flujos segln sea necesario para mantener la alineacién
con los objetivos del servicio y las mejores practicas de ITIL 4.

Es importante mencionar que podemos establecer flujos de valor que se aplican de forma
general y flujos especificos a un servicio, canal o situacién particular. Ejemplo: el Flujo de
Gestién o Administracion de Incidentes puede aplicar para todos los servicios, mientras que
el flujo para implementacion de un nuevo punto de atencion es especifico por servicio o canal

de atencion.
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CAPITULO 5 EJEMPLIFICACION DE LA APLICACION DEL MODELO PROPUESTO A
LA OPERACION DEL CANAL TRANSACCIONAL GTI

Cabe mencionar que la implementacion del modelo propuesto no esta dentro del alcance del
presente trabajo, sin embargo, para una mejor comprension; se documenta en el presente
capitulo, a manera de ejemplo, la aplicacién del modelo propuesto a la Operacion Tecnoldgica
del canal transaccional existente, denominado “Gestor Transaccional Inclusivo” de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

La aplicacién del modelo se plantea desde la perspectiva del Departamento de Soporte
Técnico, el cual es parte de la Direccion de Mesa de Servicios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo.

Figura 18: Organigrama Area de Innovacién y Disefio “Jardin Azuayo”

AREA DE INNOVACION Y DESARROLLO

ZaN\ I BVAVF. S Sab I RVAYI Y. S

—  Comité de Gestion
de Area

Soporte Administrativo ’_
yde Gestion

— Seguridad Informatica

Direccionde
g Gestion
% de Calidad »

Direccion de
Tecnologia de la
Informacion

Direccion
de Mesa
de Servicios

Direccidn de

Desarrollo y Gestion
R, de Servicios

[ 1 =l — | I e |

Innovacion Calidad De Monitoreo Del Soporte Produccion Centro Sistemas de Ingenieria de
y Diseno Aplicaciones servicio Técnico de Datos Informacion Procesos

Desarrollo Soporte Telecomunicaciones
Operativo

Fuente: Arquitectura Organizacional v1.0 — Jardin Azuayo

5.1 Descripcion del canal transaccional GTI

EL Gestor Transaccional inclusivo es un punto de atencidn de autoservicio para realizar:
depoésitos, retiros y pagos. En primera instancia se colocan al interior de las oficinas de la
Cooperativa Jardin Azuayo, con el objeto de descongestionar a las personas que atienden
en ventanilla y por ende agilizar la atencién a socios y usuarios en general. Al momento, 55
de las 70 agencias de Jardin Azuayo, cuentan con este canal transaccional.

Se esta iniciando la colocacion de estos equipos, al interior de locales comerciales que

brinden las seguridades necesarias y que atienden durante fines de semana y feriados en
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horarios extendidos. Se tiene previsto para finales de 2024 e inicios de 2025, disponer de
esta canal transaccional en 25 puntos de atencién adicionales.
Figura 19: GTI en oficina Cuenca Centro — Jardin Azuayo

se CAJERO AUTOSERVICIOS §

BT

Rl P B

Fuente: Fotografia propia

El ahorro de costo de implementacién de este servicio, comparado con un ATM Reciclador o
ma&s aun con la atencion de una persona en ventanilla, sumado a la posibilidad de operar
varios servicios institucionales por medio de este canal de atencion, denota la potencialidad
gue este canal representa para la institucion.

La principal diferencia en la operacién de este canal, con relacion a los cajeros automaticos
(ATM) esta en la autenticacion, la cual se la realiza mediante una clave temporal enviada por
SMS al celular del usuario, mientras que en cajeros automaticos se los realiza con la tarjeta
de débito.
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Las transacciones al momento se pueden realizar en este canal transaccional son:
Depdsitos sin tarjeta
Retiros sin tarjeta
Pagos de servicios basicos
Pago de recaudadoras locales
Los equipos utilizados son un POS* con pantalla tactil que acede al sistema informético
desarrollado a medida al interior de la institucién, el cual se integra a una caja de dinero
encargada de la recepcion y dispensacion tanto de billetes como de monedas.
El POS — Punto de venta, es un computador todo en uno (All in One) con sistema operativo
Android, provista de una pantalla tactil que permite operar el amigable sistema disefiado para
transaccionar en este canal.

Figura 20: POS - Punto de Venta

Fuente: https://www.indiamart.com/proddetail/sunmi-t2-mono-pos-machine-
21397992662.html
El otro equipo utilizado es una caja inteligente, porta dinero. Lleva un control de la cantidad
de billetes y monedas ingresadas como dispensadas, elimina posibles errores de cambio,

rechaza billetes falsos o0 en mal estado y minimiza posibles hurtos.

4 POS, sus siglas en inglés “Point of Sale” y se traduce al espafiol como “Punto de Venta”.
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Figura 21: Equipos Casdro5y Cashdro7

Fuente: https://www.cashdro.com/ec/cashdro?7

El valor que aporta el Gestor Transaccional Inclusivo, lo podemos resumir asi:

Para los socios y usuarios de Jardin Azuayo:

Disponer de un canal adicional en donde realizar sus transacciones de depdsito, retiro o
pagos, sin requerir ayuda de una persona.

Transaccionar usando su celular en lugar de una tarjeta de débito.

Transaccionar usando billetes y monedas, por tanto, recibir cambio.

Evitar la espera que significa transaccionar en una ventanilla tradicional.

Para la institucion:

Incrementar la capacidad de atencion en las agencias.

Reducir costo con relacién a la operacion de una ventanilla tradicional.

Reducir errores humanos en las transacciones.

Ampliar la oferta de canales transaccionales.

Principales caracteristicas del canal transaccional GTI

Segun las estadisticas proporcionadas por el Departamento de Analisis de Datos de Jardin
Azuayo resultantes del estudio de Satisfaccion del afio 2023 en donde participaron 603

Luis Fabricio Barreto Carrion



UCUENCA o1

usuarios del GTI, las caracteristicas principales de los usuarios de este canal transaccional,
se resumen en la Tabla 4.
Tabla 6: Caracteristicas de los usuarios GTI

RANGO DE EDAD NIVEL DE ESTUDIO ACTVIDAD ECONOMICA

Empleados privados,

Casa, estudiantes

20 a 45 afios Primaria y Secundaria empleados publicos, amas de

Fuente: Estadisticas Departamento Andlisis de Datos JA

La siguiente tabla muestra el nivel de satisfaccién, calidad e infraestructura con que califican
los usuarios del GTI . Esta informacion se muestra por territorios en donde tiene presencia
Jardin Azuayo.

Tabla 7: Satisfaccion, calidad e infraestructura del GTI, por regién.

- . . Total general
Azuay Cafar Costa El Oro Loja Norte Oriente 2022 2023
Satisfaccion 78,19 83,28 80,48 79,39 76,65 78,88 79,10 82,51 | 78,99
Calidad 81,11 84,32 82,94 81,91 81,06 84,35 84,41 82,99 | 82,04
Infraestructura 76,95 81,53 80,74 76,84 77,64 83,15 79,78 81,29 | 78,28

Fuente: Estadisticas Departamento Anédlisis de Datos JA
Derivado de los problemas advertidos y sugerencias de mejora presentadas por los usuarios
del GTI en el ultimo estudio de satisfaccion realizado, podemos inferir lo que ellos mas
demandan de este canal transaccional:
Disponibilidad
Facilidad y rapidez en las transacciones
Fidelidad y seguridad en las transacciones realizadas
Rapidez en la solucién de incidentes o problemas que se presenten
Actores primordiales que intervienen en la entrega y soporte del GTI
Con el aporte de los responsables de Soporte Operativo y Soporte Técnico se realiza una
revision y levantamiento de informacion, referente a los actores primordiales que intervienen
en la operacion del canal transaccional GTI.
En este andlisis se puede observar que la mayor parte de las actividades que implica este
canal transaccional, son desarrolladas a la interna de Jardin Azuayo. El Software, la

Luis Fabricio Barreto Carrion




UCUENCA 62

operacion de los equipos, la provision de dinero, el monitoreo, la videovigilancia, la
interconectividad, la infraestructura tecnoldgica, el soporte y la seguridad l6gica. Apoyandose
en terceros para la provision de Hardware, muebles y traslado de valores.

Es importante sefialar que este andlisis, cuyos resultados se muestran en la tabla XX,
considera los actores mas relevantes y no constan las actividades de apoyo, como el
bodegaje, control de inventario que lo llevan a cabo el Departamento de Proveeduria; la

elaboracion de contratos por parte de la Direccion juridica o los pagos que realiza la unidad

correspondiente, entre otras.

Tabla 8: Principales actores que intervienen en la entrega y soporte del canal GTI

ROL NOMBRE DESCRIPCION RESPONSABILIDADES INTERACCIONES EXPECTATIVAS
* Venta de equipos Cashdro, piezasy partes. “Rendimiento de los equipos segin sus
. * Venta de equipos POS. 2 a - o a
. Empresa que proporciona L . * Coordinacion con Mesa de Servicios de Jardin Azuayo  |especificaciones con el menor nimero de
Quilmur ) * Proveer de actualizaciones y mejoras de software y
P de N los equipos CashDroy POS N las ventasy el soparte requerido. fallos.
Importaciones - Hardware de los equipos provistos. - N . .
utilizados en el canal GTI. N * Contacto y Gestion con el Fabricante. * Respuestas rapidas ante fallos técnicos o
* Brindar soporte a eventos de nivel 2 que presente los -
~ problemas operativos recibidos.
equipos.
Proveedores de mueble SERALX Empresa que provee los * Disefio de muebles usados en el GTI *Coordina con Innovaciény Desarrollo de Jardin Azuayo el  Funcionalidad y seguridad de los musbles

contenedor

muebles utilizados en el GTI

* Proveer de los muebles requeridos

Diseno y la posterior provision de muebles.

Usuarios
Finales/Clientes

Socios de Jardin
[Azuayo y usuarios en
general

Personas que realizan
transacciones en el GTI

+ Utilizar el GTI de manera correctay segura.
* Reportar cualquier problema o incidente a Jardin
Azuayo.

* Comunicacién con Jardin Azuayo para reportar
problemas relacionados con el uso del GTI.
* Participacion en de satisfacci

P
retroalimentacion.
* Escalar reclamos a la SEPS -

ony

de

* Disponibilidad y accesibilidad del servicio
entodo momento.

* Fiabilidad de las transacciones realizadas
eneste canal.

Economia Populary Solidaria en casos en que la
respuesta de Jardin Azuayo no les satisfaga.

. v enlas

transacciones.

Proveedores de Servicios

Fortius

Empresas encargadas de

Garantizar la seguridad e integridad de valores desde el

Comunicacion con el Departamento de Tesoreria de

* Seguridad y puntualidad en el transporte
de valores.

\Autoridad Regulatoria

Superintendencia de
Economia Populary
Solidaria

queregulaalas
Cooperativas de Ahorroy
Crédito en Ecuador.

+ Establecery hacer cumplir las normativas y
estandares de seguridad y operativos.
*+ Realizar auditorias y controles periddicos.

Comunicacién con la Gerencia de Servicios Cooperativos
de Jardin Azuayo.

de transporte de valores |Prosegur transportar valores punto de origen hasta su destino final. Jardin Azuayo. * Respuesta rapidas a cualquier amenaza
de seguridad
SEPS - Instancia Gubernamental * Cumplimiento estricto de las normativas

y estandares.
* Transparencia y cooperacion por parte de
todos los actores involucrados.

Cooperativa
Jardin Azuays

Sucursalesy Agencias

Dependencias fisicas de
Jardin Azuayo que brindan
senvicioyasesoriaalos
sociosy usuarios en genral

* Gestionar la provision de efectivo y otros recurses
necesarios.

* Resportar incidentes o problemas a Mesa de Senvicios
* Receptary escalar reclamos de los usuarios.

* Solicitar nueves puntos de atencion del canal GT!.

* Comunicacién con a Direccion de Mesa de Servicios
senvicios para el soporte y mantenimiento del GT|
* Interaccion con socios y usuarios en general

* Disponibilidad y cenfiabilidad del G
* Solucion rapiday efectiva ante problemas
presentados.

Direccidn de Mesa de
Servicios

Direccion encargada de la
gestion efectiva de los
incidentes, problemasy
solicitudes de servicio

*Monitarear el funcionamienta de los GTI.

* ptender incidentesy peticiones de servicio.

* Gestionar Problemas.

* Realizar mantenimiento preventivo y correctivo.

* Actualizar software y hardware segiin sea necesario
= Configurar e instalar los equipos GTI en los puntos de
atecion.

* Realizar el cuadre o conciliacion de transacciones
realizadas en el GTI.

* Comunicacién con las Sucursalesy Agencias

= Gestion de compras, garantiasy soporte con los
proveedores de Hardware

*Gestion con las Direcciones de Desarrello y Gestion de
Servicios como con La Direccion de T para la resolucion
de incidentes, problemasy peticiones.

*Detectary gestionar proactivamente los
eventos que puedan afectar el
funcicnamienta del GTI.

* Eficiencia y rapidez en la resolucion de
problemas.

* Mantener un alto nivel de conacimiento
operativoy técnico

Direccidn de
Desarrolloy Gestidn
de Servicios

Direccion que suministran
el software utilizado en el
GTI

* Proveer software de alta calidad.
* Ofrecer actualizaciones mejoradas del software.

= Interaccion con Mesa de Serviciosy 11

* Interaccion con Seguridad de la Informaciony Seguridad
Informatica

= Gomunicacion con el Area de Servicios

* Cumplir con les estandares de seguridad y
rendimiento
* Resolucion de problema de software.

Direccionde Tl

Encargada de gestionar la
plataforma tecnoldgica,
para garantizar el acceso,

i integridad de
los servicios e informacicn.

* Mantener la di integridad y
continuidad de la infraestructura tecneligica usada por
el GTI.

* Birndar el servicio de conectividad a los puntos de
atencion en donde opera el GTI.

* Prestary/o gestionar el soporte de segundo o tercer
nivel.

* Interaccion con la Direccion de Desarrollo y Gesticn de
Servicios.
* Interaccion con la Direccion de Mesa de Servicios.

* Alto nivel de disponibilidad e integridad
del GTI.

* Agilidady efectividad en la resolucion de
incidentesy problemas de segundo otercer
nivel.

Comite de
Coordinacién General

Asesorara a la gerencia para
13 toma de decisionesy
administracion

* Conocer, prierizary aprobar el pla anual del canal GTI.
* Conocer la calidad y evolucion del canal GTl de la
Cooperativa, asi coma las mejoras propuestas.

* Comunicacion con el Gerente General
* Comunicacion entre las Gerencias de la Institucicn

Gumplimiento de nivel de servicio esperado
enlacepracion del canal GTI.

Consejode
Administracicn

Instancia directiva
orientada a asegurar una
gestion eficiente, selidaria,
&tica, participativa y técnica
de Jardin Azuayo.

Departamento de
Seguridad Informatica

* Autorizar la adguisicion de bienes mueblesy servicios,
utilizados en canal GTI.
= aprobar el plan anual del canal GTI

* Comunicacion con el Gerente General
* Interaccion con la Asamblea General de Representantes

Gubrir la demanda del GTI presentada por
los socios.

Gestionar la aplicacion de
controles de seguridad
I6gica en todos los
componentes utilizados por
elcanal transaccional el
GTI

* Verificar perisdicamente la aplicacion y efectividad de
los controles implementados en los componentes
utilizados por el GTI.

* Atiende los incidetnes realacicnados cen la Seguridad
Informatica, presentados en el canal GTI

Interaccion con la Direccion de Tly Mesa de Servicios

* Mantener un alto nivel de seguridad logica
entodos los componentes utilizades por el
canaltransaccional GTI.

* Respuesta gl a los incidentes de
seguridad [6gica que le sean reportados.

Direccidn de
Seguridad Fisica

Administra la seguridad
fisicay electronica en las
‘dependencias en donde
opera el GTI

* Implementar y mantener sistemas de seguridad fisica
de los GTI.

* Revision provision de videos que sean requeridos por
las

internas o externas.

* Comunciacion con Mesa de Servicios.
* Comunicacion con la Direccion de Tl

Mantener siempre operativa la video
vigilancia delcanal GTI

Fuente: Elaboracién propia

La informacién detallada de cada uno de los actores proporciona una idea clara de las
funciones, responsabilidades, interacciones y expectativas de cada uno ellos, lo cual sera de
mucha importancia al momento de detallar los flujos de valor y sus indicadores claves de

gestion.
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Factores que potencian la operatividad del GTI

El sistema transaccional utilizado es desarrollado por de Jardin Azuayo.

Buen nivel técnico tanto de los Especialistas como Analistas de Soporte Técnico de Jardin
Azuayo.

Uso de herramientas de acceso remoto para el soporte técnico.

Se cuenta con el monitoreo de los componentes tecnolégicos de este canal transaccional.
Los horarios de atencién del Soporte Técnico de Jardin Azuayo operan acorde a la demanda
del canal transaccional.

Se cuenta con equipos backup para reemplazo de piezas y partes o incluso el reemplazo total
de un equipo.

Los locales en donde funciona este canal transaccional cuenta con doble enlace de red, asi
como doble fuente de energia eléctrica.

Se cuenta con un canal local de atencién comercial y soporte técnico. Ademas, la bodega de
partes y piezas, asi como el soporte técnico del distribuidor esta radicado en la ciudad de
Quito.

Factores que limitan la operatividad del GTI

El modelo de negocio de la Marca Cashdro, la cual provee de los cajones inteligentes de
dinero utilizados este canal transaccion, lo hace a través de la empresa ICG radicada en
Colombia, quien es el Unico distribuidor para Sudamérica. Y el canal local es Quillmur
importaciones. Esto limita a una sola via para la adquisicién de equipos, piezas y partes, asi
como para el soporte técnico.

El tiempo de provision de piezas o partes por concepto de garantia, es de 72 horas.

El tiempo de importacién de equipos, partes y piezas es de entre 120 y 150 dias calendario.
Como usuarios, no se tiene accesos a las certificaciones técnicas impartidas directamente
por la marca proveedora de los equipos.

Debido a la Capacidad de billetes (2200 en Casdro 7 y 1000 en Cashdro 5) se requiere cargar
de dinero hasta 3 veces al dia en las ubicaciones con alta transaccionalidad, lo cual
incrementa carga operativa e interrupcion del servicio, mientras se realiza la carga.

Tiempos de traslado de los Analistas de Soporte Técnico de Jardin Azuayo para la atencién
en sitio.

5.2 Identificar los flujos de valor

Iniciamos revisando el estado actual del servicio con la ayuda de la responsable del
Departamento de Ingenieria de procesos, el Director de Desarrollo y Gestion de Servicios,
Responsable de Soporte Técnico, Especialistas de Soporte Técnico y Analistas de Soporte

Operativo, asignados a la operacion de este canal transaccional.
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Con base en la revision de los procesos actuales, los cuales se detalla en el capitulo 2 del
presente trabajo, se propone el levantamiento de los siguientes flujos de valor para la
operacion del GTI, incluyendo las oportunidades de mejora identificadas. Estos flujos estan
planteados de forma tal que puedan ser aplicables de manera general a la operacion de otros
canales o servicios institucionales, especificando en los cuadros de detalle, los equipos,
herramientas, proveedores, etc., particulares al canal transaccional GTI.

Como podran deducir, se pueden aplicar flujos de valor para las diferentes etapas del servicio,
pero nos centraremos en los cuatro principales flujos que comprende la Operacion del
Servicio:

Gestion de Eventos

Gestion de incidentes

Gestion de problemas

Gestion de Peticiones

Luis Fabricio Barreto Carrion



Figura 22: Flujo de Valor Gestionar Eventos

Si el evento genera degradacion o interrupcion del servicio, se deriva a

Los Analistas de Monitoreo ejecutan las acciones de
la Gestion de Incidentes o a la Gestion de Problemas si se identifica

respuesta correspondientes para este evento o se
escala al equipo correspondiente, si se tiene
establecido en el plan de monitoreo

eventos recurrentes

Se verifica que el evento ha sido

. . \ Desin > i
Las herramientas de monitoreo \ g TrZisi?ion — gestionado y se procede a cerrar el
registro.

advierten un evento significativo.

Valor

Entrega y

esopone

Se analiza el tratamiento del evento en busca de
identificar oportunidades de mejora. . L .,
Se realiza un analisis y correlacion de eventos en busca

Se registra y clasifica el evento en la herramienta de Gestidn, segun su de identificar patrones, tendencias e interrelaciones

impacto, urgencia y prioridad

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9: Detalle del Flujo “Gestionar Eventos” 1 2

NOMBRE DEL FLUJO DE VALOR:

GESTIONAR EVENTOS

GESTOR/DUERO DEL FLUJO:

Responsable de Monitoreo del Servicio

ELABORADO POR:

Fabricio Barreto

PARTICIPANTES ELABORACION:

Responsable de Monitoreo, Analista de Monitoreo, Responsable de Sopdrte Téncico, Especialista de Soporte Técnico, ResponsabResponsables y al menos un
especialistas de los Departamentos de la Direccién de Tecnologias de la Informacién.

DESCRIPCION:

Este flujo describe la gestion de los eventos significativos que presenten los servicios de Jardin Azuayo

Disparador:

Identificacion de un evento significativo

DEMANDA/OPORTUNIDAD:

Solucién al evento identificado

Deteccidn proactiva, el analisis y la respuesta rapida a los eventos para minimizar el impacto en los servicios de Tl y garantizar |la entrega continua de valor al

VALOR: negocio.

Gestionar los eventos antes que degraden o interrumpan un servicio
RESULTADOS

* Falta de preparacion para la gestion de eventos

* Deteccion tardia

* Tiempo de respuesta lento

* Categorizacion erronea del impacto y la urgencia

* Identificacién deficiente de patrones y realaciones
RIESGOS

TIEMPO ESTIMADOS TOTAL DEL CICLO:

Varia acrode al incidentes en cuestién

INDICADORES CLAVES DE RENDIMIENTO:

* Tiempo de deteccion

* Tiempo de respuesta

* Numero total de eventos significativos detectados
* Porcentaje de eventos gestionados

* Porcentaje de eventos recurrentes

* Porcentaje de eventos resueltos proactivamente

Fuente: Elaboracidon propia
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Tabla 10: Detalle del Flujo “Gestionar Eventos” 2_2

67

ACTIVIDAD DE LA CADENA DE PRACTICAS/ INFORMACION Y ORGANIZACION Y
ORDEN DESCRIPCION DEL PASO ENTRADAS SALIDAS TIEMPO ESTIMADO PROVEEDORES
VALOR PROCESOS TECNOLOGIA PERSONAS
Se registra y clasifica el evento en la : )
) .. . . Alerta de vento . . Monitoreo . Analista de
1 herramienta de Gestion, segin su impacto, ENTREGA Y SOPORTE e e . Registro del evento 2 min . Zabbix, Dude, SIR .
) .. significativo del Servicio Monitoreo
urgencia y prioridad
Los Analistas de Monitoreo ejecutan las
der a COIT/ dientes para . Analista de
. Evento . Monitoreo . .
2 este evento o se escala al equipo OBTENER / CONSTRUIR Respuesta a evento 5 min . Plan de Monitoreo, SIR Monitoreo,

) ) . R documentado del Servicio L
correspondiente, si se tiene establecido en el Epecialistas de Tl
plan de monitoreo

. . . SIR, ANYDESK, BASE DE
Se realiza un andlisis y correlacion de eventos Reporte de . .
) e . ) . Monitoreo DATOS DEL Analista de
3 en busca de identificar patrones, tendenciase |ENTREGA Y SOPORTE Registro de eventos Patronesy 15 min .. .
) ) . del Servicio CONOCIMIENTO, Monitoreo
interrelaciones tendencias
TELEFONO
Si el evento genera degradacion o interrupcion Gestion de ; .
. ) . R . Direccion de Tl
del servicio, se deriva a la Gestién de Incidentes Reporte de patrones . Incidentes, .
4 .. .. e OBTENER / CONSTRUIR . Evento ecalado 1min .. SIR Especialista de
0 a la Gestion de Problemas si se identifica y tendecias Gestion de .
Soporte Técnico
eventos recurrentes Problemas
. ) R B Responsable del
Se verifica que el evento ha sido gestionado y se . . Monitoreo )
5 . ENTREGA Y SOPORTE Respuesta a evento Ticket cerrado 1min .. SIR GTI, Analista de
procede a cerrar el registro. del Servicio B

Fuente: Elaboracidon propia
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Tabla 11: Detalle KPI “Tiempo promedio de deteccion de eventos”

NOMBRE DEL KPI

Tiempo promedio de deteccion de eventos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las
necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.

Mide el tiempo promedio desde que ocurre un

DEFINICION evento hasta que es detectado por el sistema de
monitoreo.
. Suma de todos los tiempos de deteccidn de eventos /
FORMULA

Ndmero total de eventos detectados.

FLUJO DE VALOR

Gestionar Eventos

Reducir el tiempo promedio de deteccién de eventos

META a menos de 5 minutos dentro de los préoximos 6
meses.
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y
requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12: Detalle KPI “Tiempo promedio de respuesta a eventos”

NOMBRE DEL KPI

Tiempo promedio de respuesta a eventos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Mide el tiempo promedio desde la deteccion de un
DEFINICION o
evento hasta el inicio de la respuesta.
i Suma de todos los tiempos de deteccién de eventos /
FORMULA

Ndmero total de eventos detectados.

FLUJO DE VALOR

Gestionar Eventos

META

Suma de todos los tiempos de respuesta a eventos /

Numero total de eventos respondidos.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Detalle KPI “Tasa de eventos criticos resueltos”

NOMBRE DEL KPI

Tasa de eventos criticos resueltos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Porcentaje de eventos criticos que son resueltos
DEFINICION _ _ i
dentro de un periodo de tiempo especifico.
i (Numero de eventos criticos resueltos / Numero total
FORMULA

de eventos criticos) * 100

FLUJO DE VALOR

Gestionar Eventos

META

Mantener una tasa de resolucién de eventos criticos

del 95% o superior cada mes.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23: Flujo de Valor Gestionar Incidentes

Si no se cuenta con una solucion conocida, el primer
nivel trabaja para solucionar el incidente o si amerita,
lo escala a un equipo de especialistas para su solucion

En caso de comprobar que estamos ante un evento calificado como

desastre, se deriva el caso al Plan de Recuperacion de Desastres
(DRP)

Se implementa la solucion en el entorno de
usuario o en el ambiente de produccidn

Se contacta a la persona que reporta el
incidente, recabamos informacion adicional
y registramos los detalles.

Una vez implementada la solucion,
verificar que el incidente ha sido
resuelto

Los usuarios o los sistemas de
monitoreo detectan un fallo

\ \ Desing
& Transition -
Ly o 00 06

Atraer Obtener Entrega y P's,oed vcios
| Construir soporte

Valor

v
&
7 Se reconoce el caso como

incidencia y se aplica una
solucion conocida

Luego de resolver la incidencia se
solicita  retroalimentacion  al
usuario 'y demas  partes
interesadas

Analizar la retroalimentacion relevante recolectada
de las partes interesadas para identificar
oportunidades de mejora y en caso de advertir un
problema, registrarlo en la herramienta de gestion
para el tratamiento correspondiente.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14 Detalle del Flujo “Gestionar Incidentes 1_3

72

NOMEBRE DEL FLUJO DE VALOR:

GESTIONAR INCIDENTES

GESTOR/DUERO DEL FLUJO:

Responsable de Soporte Técnico

ELABORADO POR:

Fabricio Barreto

PARTICIPANTES ELABORACION:

Responsable de Soporte Téncico, Especialista de Soporte Técnico, Responsables y al menos un especialistas de los Departamentos de la Direccién de Tecnologias de la Informacién.

DESCRIPCION:

Este flujo describe la gestion de los incidentes gue presenten los servicios de Jardin Azuayo

Disparador:

Identificacién o reporte de un incidente

DEMANDA/OPORTUNIDAD:

Restablecer la normal operacién del servicio afectado en el menor tiempo posible

Restaurar la entega de valor del servicio o canal

VALOR:

En el menor tiempo posible se diagnostica el problema, se mitaga su impacto, se soluciona definitvamente el problea y el servicio o canal recupera su normal operacidn
RESULTADOS

* Falta de preparacidn para la gestion de incidentes

*Tiempo de respuesta lento

* Categorizacidn erronea del impacto y la urgencia

* Errores humanos

* Dafio reputacional

* Impacto financiero
RIESGOS

TIEMPO ESTIMADOS TOTAL DEL CICLO:

Varia acrode al incidentes en cuestion

INDICADORES CLAVES DE RENDIMIENTO:

* Tiempo de deteccion

*Tiempo de respuesta

*Tiempo Promedio de Resolucion

* Numero total de incidentes

* Porcentaje de incidentes resueltos satisfactoriamente
* Porcentaje de incidentes recurrentes

* Impacto del incidente en el negocio

* Nivel de satisfaccion de los usuarios

Fuente: Elaboracion

propia
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Tabla 15: Detalle del Flujo “Gestionar Incidentes 2_3

73

ACTIVIDAD DE LA CADENA DE INFORMACION Y ORGANIZACION Y
ORDEN DESCRIPCION DEL PASO ENTRADAS SALIDAS TIEMPO ESTIMADO PRACTICAS/PROCESOS PROVEEDORES
VALOR TECNOLOGIA PERSONAS
Se contacta a la persona que Identificacian de un |Detalle del incidente SIR, ANYDESK, BASE DE . .
. . . Soporte Téncico,
reporta el incidente, recabamos incidente por y el impacto del B . ) DATOS DEL
1 . . . COMPROMETER B . 3 min Gestion de Incidentes Responsable del
informacion adicional y monitoreo o el mismo con lo cual se CONOCIMIENTO, -
registramos los detalles reporte de un suario | obtiene la urgencia TELEFONO
SIR, ANYDESK, BASE DE
Se reconoce el caso como L X
.. . . .. .. incidente . .. . Quillmur DATOS DEL Responsable del
2 incidencia y se aplica una solucion |ENTREGA Y SOPORTE Detalle del incidente . 5 min Gestion delncidentes
R solucionado ICG CONOCIMIENTO, GTl
conocida
TELEFONO
Si no se cuenta con una solucion
conocida, el primer nivel trabaja confirmacion que no R ) ; Ambiente de Certific Direccion de Tl
- .. . Diagnostico del B . ) Quillmur . .
3 para solucionar el incidente o si OBTENER / CONSTRUIR se cuenta con una incidente 15 min Gestion de Incidentes o acion Especialista de
amerita, lo escala a un equipo de solucion conocida Equipos de laboratotio | Soporte Técnico
pecialistas para su solucid
Se implementa la selucion en el ) . ; B . Direccion de Tl
) o Disgnostico del . B . ) Quillmur Ambiente de Produccién .
4 entorno de usuario o en el DISENO & TRANSICION . Solucion planteada 15 min Gestion de Incidentes . .. Especialista de
N L incidente ICG Equipos en Produccion L.
ambiente de produccion Soporte Técnico
Una vez implementada la solucion,
verificar que el incidente ha sido ) L. Ambiente de Produccién,
3 Solucion Validacian de la . . . B Responsable del
5 resuelto y alimentar la base de ENTREGA Y SOPORTE ) . 5 min Gestion de Incidentes Transaccioens en
R ) implementada solucién L. GTI
datos de erores conocidos si lo Produccion
amerita
Lider del Servicio,
Luego de resolver la incidencia se . retroalimentacién responsable del
s 2 = Solucién aprobada : .. .
6 solicita retroalimentacion al COMPROMETER r el usuario por parte de los 5 min Gestion de Incidentes SIR GT1
usuario y demas partes interesadas = interesados Especialista de
Soporte Téncio
Analizar la retroalimentacién . .
B . Lider del Servicio,
relevante recolectada de las partes Retroalimentacion . . . . o
7 . . . MEJORA . Puntos de mejora 5 min Gestion de Incidentes Especialista de
interesadas para identificar del usuario .
. . Soprote Técnico
oportunidades de mejora.

Fuente: Elaboracidon propia
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Tabla 16: Detalle del Flujo “Gestionar Incidentes” 3 3

74

o si amerita, lo escala a un equipo de
especialistas para su solucion

ORDEN DESCRIPCION DEL PASO ACTIVIDAD/TAREA R A C |
Se contacta a la persona que reporta el
1 incidente, recabamos informacion adicional y
registramos los detalles
Recabar informacion complementaria y registrarla en la R L L Solicitante, Administradores de compenentes |
B o Especialoista de Soprote Técnico Responsable de Soporte Téncico L Director de Mesa de servi
herramienta de gestidn técnicos
Recategorioza el impacto del incidente si amerita Especialoista de Soprote Técnico Responsable de Soporte Téncico  |Responsables de Departamentos Director de Mesa de servi
Con la informaciopn proporcionda y considerando pa urgencia o L L ~ ~
R o o Especialista de Soprote Técnico Responsable de Soporte Téncico  |No aplica Director de Mesa de servi
calculada por la herramienta se prioriza el incidente
Si no se cuenta con una solucién conocida, el
3 primer nivel trabaja para solucionar el incidente

Se diagnostica el incidente en nivel 1

sta de Soprote Técnico

Responsable de Soporte Téncico

Responsables de Departamentos

Director de Mesa de servi

En caso de requerir la intervencién de otro equipo @ proveedor
para la solucién, se escala el incidene incluyendo los datos del
diagndstico realizado

a de Soprote Técnico

Responsable de Soporte Téncico

Responsables de Departamentos

Director de Mesa de se

Una vez implementada la solucidn, verificar que
5 el incidente ha sido resuelto y alimentar la base
de datos de erores conocidos si lo amerita

Sevalida la solucién en nivel 1, antes de solicitar al usuario su
validacidn

Especialoista de Soprote Técnico

Responsable de Soporte Téncico

Responsables de Departamentos

Director de Mesa de servicios

En caso que la solucidn no sea satisfactoria, se regresa al paso 3 de
este flujo

sta de Soprote Técnico

Responsable de Soporte Téncico

Responsables de Departamentos

Director de Mesa de se

Registrar como error conocido si lo amerita

sta de Soprote Técnico

Responsable de Soporte Téncico

Responsables de Departamentos

Director de Mesa de servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Detalle KPI “Tiempo promedio de resolucién de incidentes”

NOMBRE DEL KPI

Tiempo promedio de resolucion de incidentes.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Mide el tiempo promedio desde la apertura de un
DEFINICION o _
incidente hasta su resolucion.
. Suma de todos los tiempos de resolucion de
FORMULA

incidentes / NUmero total de incidentes resueltos.

FLUJO DE VALOR

Gestionar Incidentes

Reducir el tiempo promedio de resolucién de

META incidentes a menos de 3 horas dentro de los préximos
6 meses.
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y
requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18: Detalle KPI “Tasa de Incidentes Resueltos en el Primer Contacto”

NOMBRE DEL KPI

Tasa de Incidentes Resueltos en el Primer

Contacto.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las
necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
. Porcentaje de incidentes resueltos durante el primer
DEFINICION _
contacto con el cliente.
3 (Numero de incidentes resueltos en el primer contacto
FORMULA

/ Numero total de incidentes) * 100

FLUJO DE VALOR

Gestionar Incidentes

META

Incrementar la tasa de resolucién de incidentes en

primer contacto, al 75% en el préximo trimestre

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracion de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19: Detalle KPI “Tasa de reapertura de incidentes”

NOMBRE DEL KPI

Tasa de reapertura de incidentes.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Porcentaje de incidentes que son reabiertos después
DEFINICION
de ser marcados como resueltos.
. (Namero de incidentes reabiertos / Numero total de
FORMULA

incidentes resueltos) * 100

FLUJO DE VALOR

Gestionar Incidentes

META

Mantener la tasa de reapertura de incidentes, por

debajo del 5% mensual.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

7

Luis Fabricio Barreto Carrion



UCUENCA 8

Figura 24: Flujo de Valor Gestionar Problemas

Se disena la solucion

La persona asignada para gestionar el problema
recaba informacion preliminar, identifica a los
involucrados y registra formalmente el problema,
especificando el impacto y urgencia implicada. |

Se implementa la solucion

g Desing e
& Transition

‘ st o Valor

Se detecta un problema en la
monitorizacion proactiva, informes
de incidentes recurrentes o durante

. e Ot tener Entrega
reV|S|onesyaudltor|as. SHAY

| C.onstruir soporte

Después que el problema ha sido resuelto,
solicitar retroalimentacion de los usuarios y

otros interesados Se verifica la efectividad de la

Se construye la solucion del solucion implementada

roblema. ; . s
P Con la intervencion de todos los involucrados, se

investiga mas detalladamente el problema para

Analizar la retroalimentacidn relevante recolectada de las partes ) s y 5
identificar su causa raiz y plantear la solucion.

interesadas para identificar oportunidades de mejora.

Paso 2: La solucién planteada puede ser TEMPORAL (que mitigue el impacto del problema en los servicios o canales) o DEFINITIVA

(con cuya verificacion, se cierra el problema).

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 20: Detalle del Flujo “Gestionar Problemas” 1 3

NOMBRE DEL FLUJO DE VALOR:

GESTIONAR PROBLEMAS

GESTOR/DUENO DEL FLUJO:

Responsable de Soporte Técnico

ELABORADO POR:

Fabricio Barreto

PARTICIPANTES ELABORACION:

Deben participar: Responsable de Soporte Técnico, Especialista de Soporte Técnico, Responsables y al menos un especialistas de los Departamentos de la Direccién de Tecnologias
de la Informacién.

Este flujo analiza problemas identificados en busca de su causa raiz y la implementacion de la solicion definitiva. En medida de los posible , se apican soluciones de mitiguacion del

DESCRIPCION: . . L. L
impacto, mientras se llega a la solucion definitiva.
Disparador: Identificacion y documentacién inicial de un problema
DEMANDA,/OPORTUNIDAD: Solucidn, servicio o canal presenta un problema evidenciado en recurrentes incidentes
VALOR: Restaurar la entega de valor del servicio o canal
RESULTADOS En el mencr tiempo posible se diagnostica el problema, se mitaga su impacto, se soluciona definitvamente el problea y el servicio o canal recupera su normal operacién
* |dentificacion tardia de problemas
* Estimacion erronea del impacto y urgencia
* Falta de habilidades o conocimiento para diagnosticar y solucionar el problema
RIESGOS

* Deficiencia en la comunicacién
* Falta de seguimiento
* Resistencia al cambio

TIEMPO ESTIMADOS TOTAL DEL CICLO:

Se determina por la implicacién particular del problema en cuestion

INDICADORES CLAVES DE RENDIMIENTO:

* Tiempo Promedio de Resolucion

* Porcentaje de Problemas Recurrentes

* Namero Total de Problemas Registrados

* Eficiencia de la Investigacion

* Porcentaje de Problemas con Cambios Asociados

* Satisfaccion del Usuario Después de la Resolucion

* Numero de Problemas Relacionados con Cambios No Autorizados
* Porcentaje de Problemas que Resultaron en Mejoras de Procesos
* Costo de la resolucion del problema

Fuente: Elaboracidon propia

Luis Fabricio Barreto Carrion
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ACTIVIDAD DE LA

INFORMACION ¥

ORDEM DESCRIPCION DEL PASO CADENA DE VALOR ENTRADAS SALIDAS TIEMPO ESTIMADO PRACTICASIPROCESOS | PROYEEDORES TECNOLOGIA DRGANIZACION ¥ PERSDNAS
La persona asignada para gestionar el 5 = SIR
problema recaba informacion preliminar. Problema identificado v HESQ::‘L‘L?;:!:‘:‘; :ZI D;;]:i]‘l;mﬂ en ~ Registro de incidentes Lider del servicio
1 identifica a los involucrados y registra COMPROMETER su documentacién B 2 y 30 minutos Gestidn de Problemas recurrentes Responsable de GTI
=0 me: categorizado y mapeo de
Formalmente el problema, especificando el preliminar -
- P - involucrados
impacto y urgencia implicada.
a 8 ~ Registro de incidentes
Con la intervencion de todos los _ _ _ - .
involucrados, se investiga més Ticket detallado del Especificacidn detallada de la | 52 detemina segiin las implicaciones Quillmur  |fecurrentes
2 : H - EMTREGA Y SOPORTE problema registrado en la & & - vy lo eraliza el equipo de revisién en | Gestion de Problemas ™ Equipos de Lahoratorio |Direccion de Tl
detalladamente el problema para identificar . causa raiz y sus implicaciones F ICE T
G s herramienta su conjuntoe * Ambiente de
su causa raiz y plantear la solucidn. P
Certificacién
> Especificacion de solucion = e - Bk
L o Se detemina segin las implicaciones
Especificacidn de la del va. aprobadada por las del lucio bad. Quill M del .
3 |Se diseiia la solucidn DISEND & TRANSICION causa raiz y sus instancias pertinentes © @ splucion aprobaca ¥ &5 | geglign de Cambios L apa L seracto Aquitecto del Servicio
N - - - - i . N detraminado por el equipo de disefio ICG Manuales técnicos
implicaciones Medidas de mitigacion mientras B
- en su conjunto
se soluciona el problema
Construir Aplicaciones ~ Especificacion técnica
Se detemina segun las implicaciones | Construir soluciones de * Herramientas de = Especialista de Desarrollo
. Disefio de la solucidn - - de la solucién aprobada y es Infraestructura Quillmur Desarrollo i
4 |Seconstruye la solucion del problema. OBTENER ! CONSTRUIR establecida Selucién certificada detraminado por el equipo de Identificar ¥ construir IC6 = Plan de pruebas ~ Especialista de Calidad de
construccién en su conjunto soluciones de = Ambiente de desarrollo y |Aplicaciones
Telecomunciaciones certificaci 6n
~ Especialista de Desarrollo
Orden de pase a = ‘:lftTmmla st_a.gun Ials |m|::j||cac|ones l?estlnl:_ar Ial all:epta_clo‘n Quill ~Plan de impl taci = Especialista de Calidad de
5  |Se implementa la solucién DISEND & TRANSICION produccién - Plan de | Solucién operativa en produccion e 19 SO ucion sertiiicaca y 6 | al camuo y a transicion L e P EReAsio | Aplicaciones
implementacién establece por I_us |nvolucra§:l.ns enel Ees_tlnnar_l_a Ice Ambiente de Produccidn |,
plan de implementacién configuracién ~ Eapaicinlista 4 Seporte Técnico
= Analista de Soporte Operativo
Se verifica la efectividad de la solucidn Selinel e e uemaaldelpost Quillmur Transacciones en Ly G2 e
6 g EMTREGA Y SOPORTE finalizacién de la puesta produccién segiin la implicacién de | Gestion de Problemas e ~ Responsable del GTI
implementada S produccidn . ICG Produccién n P ..
en produccion la solucidn Espeicialista de Soporte Técnico
= Analista de Soporte Operativo
Después que el problema ha sido resuelto, Aceptacion de la - e Enn .
7 |solicitar retroalimentacion de los usuarios y |MEJORA solucitn por parte del | 12 alimentacidn por parte de los 2 horas Gestion de Problemas SIR A ecia
i interesados Responsable del GTI
otros interesados solicitante
Analizar la retroalimentacion relevante Retroalimentacidn por = Lider del Servicio
8 recolectada de las partes interesadas para MEJORA parte de las partes Propuestas de Mejora 2 horas Gestion de Problemas

identificar oportunidades de mejora

interesadas

Fuente: Elaboracién propia

Luis Fabricio Barreto Carrion
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DORDEN DESCRIPCION DEL PASO ACTIVIDADITAREA R A C 1
La persona asignada para gestionar el
problema recaba informacién preliminar,
1 identifica a los involucrados v registra
formalmente el problema, especificando el
impacto y urgencia implicada.
. Especialoista de Soprote Técrico . Solicitante, Adrninistradores de Director de Mesa de
Recabar informnacion preliminar ! " Fezponsable de Sopaorte Téncico L .
asighado para gestionar &l problema compenentes téonicos servicios
|dentificar a los involucrados Especialcista de Soprate Técrico Fezsponzable de Soporte Téncico Fezponzables de Departamentos Director de Mesa de
azignado para gestionar el problema FErvicios
Fiegiztra el problerna en la herramienta de Especialista de Soprote Técrico - . Director de Mesa de
L o . ! - Responsable de Soporte Téncico Mo aplica .
gestidn, detallando la informacidn recabada azighado para gestionar el problema servicios
. . Especialoista de Soprote Téonico . . - Director de bMesa de
Categariza el impacto v urgencia del problerna P P! Fesponsable de Soporte Téncico Lider del servicia .
asignado para gestionar el problema Servicios
Con la intervencion de todos los
5 involucrados, se investiga mas
detalladamente el problema para identificar
=su causa raiz y plantear la solucion.
Se reune al equipo de involucrados Es.pec:\alolsta de qumte Técrica FResponsable de Soporte Téncico Dlregtpr de Mesa de
asignado para gestionar el problema M . Servicios
o aplica
El equipe designa al lider téorico de Ia. revisidn, Especwalolsta de qumte Técnico Fesponsable de Soporte Téncico Dlregtpr de Mesade
por afinidad con el problerna en analisis asignado para gestionar el problerna servicios
Mo aplica
Se establecen |a tareas de revizion, con sus B - E=zpecialoista de Soprote Téchico asignado para Director de Mesa de
. A Lider Técnico Designado h .
responsables v iempos estimados gestionar el problema . servicios
Mo aplica
Se gjecutan | i d irmient | . - . .
© BlECLIAn as Teuniones o seguimienio tonia | - A . Especialoista de Soprote Técnico azignado para Director de hMesa de
periodicidad acordada con el equipo, hasta Lider Técnico Designada - -
; R gestionar el problerna servicios
determinar la causa raiz M .
o aplica
3 Se diseiia la solucion
El equipo involucrado plantea alternativas para Lider Téenico Designado Especialoista de Soprote Técnico asignado para Director de Mesa de
zolucionar el problema gestionar el problema FErvicios
o aplica
El equipo involucrado defing la mejor alternativa.
=i la definicidn esta dentro de su cormpetencia o . . Especialoista de Soprote Técnico azighado para Director de Mesa de
- . L, Lider Técnico Designado h .
la remite laz opciones con su recomendacidn ala gestionar el problema servicios
instancia d bacid fal .
instancia de aprobacidn que corresponda Mo aplica

Fuente: Elaboracion propia

Luis Fabricio Barreto Carrion
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Tabla 23: Detalle KPI “Tiempo promedio de resolucién de problemas”

NOMBRE DEL KPI

Tiempo promedio de resolucion de problemas.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las
necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
, Mide el tiempo promedio desde la identificacion de
DEFINICION _
un problema hasta su resolucion.
3 Suma de todos los tiempos de resolucién de
FORMULA

problemas / Nimero total de problemas resueltos.

FLUJO DE VALOR

Gestionar Problemas

Reducir el tiempo promedio de resolucion de

META problemas a menos de 15 dias dentro de los proximos
6 meses.
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracion de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24: Detalle KPI “Tasa de repeticion de problemas”

NOMBRE DEL KPI

Tasa de repeticion de problemas.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las
necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
i Porcentaje de problemas que reaparecen después
DEFINICION _
de haber sido marcados como resueltos.
3 (Numero de problemas repetidos / Numero total de
FORMULA

problemas resueltos) * 100

FLUJO DE VALOR

Gestionar Problemas

META

Mantener la tasa de repeticion de problemas por
debajo del 2% cada trimestre.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracion de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 25: Detalle KPI “Costo promedio de resoluciéon de problemas”

NOMBRE DEL KPI

Costo promedio de resolucién de problemas.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las
necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
, Mide el costo promedio incurrido para resolver un
DEFINICION
problema.
3 Suma de todos los costos de resolucién de
FORMULA

problemas / Nimero total de problemas resueltos

FLUJO DE VALOR

Gestionar Problemas

META

Reducir el costo promedio de resoluciéon en un 10%

en el préximo afio.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracion de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 25: Flujo de Valor Gestionar Peticiones

Se disefa la solucion

La persona asignada para gestionar el problema
recaba informacion preliminar, identifica a los
involucrados y registra formalmente el problema,
especificando el impacto y urgencia implicada. |

Se implementa la solucion

Desing e

& Transition
Se detecta un problema en la
monitorizacion proactiva, informes

de incidentes recurrentes o durante
e s o Obtener Entrega y
revisiones y auditorias. | Construir soporte

Después que el problema ha sido resuelto,
solicitar retroalimentaciéon de los usuarios y

otros interesados Se verifica la efectividad de la

Se construye la solucion del solucion implementada

roblema. ; - :
P Con la intervencion de todos los involucrados, se

investiga mas detalladamente el problema para

Analizar la retroalimentacion relevante recolectada de las partes . y ; <
identificar su causa raiz y plantear la solucion.

interesadas para identificar oportunidades de mejora.

Fuente: Elaboracién propia

Luis Fabricio Barreto Carrion
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Tabla 26: Detalle del Flujo “Gestionar Peticiones” 1 2

NOMBRE DEL FLUJO DE VALOR:

GESTIONAR PETICIONES

GESTOR/DUENO DEL FLUJO:

Responsable de Soporte Técnico

ELABORADO POR:

Fabricio Barreto

PARTICIPANTES ELABORACION:

Deben participar: Responsable de Soporte Téncico, Especialista de Soporte Técnico, Responsables y al menos un especialistas de los Departamentos de la Direccion
de Tecnologias de la Informacién.

DESCRIPCION: Este flujo describe la gestidon de las peticiones de servicio
Disparador: Peticion de servicio
DEMANDA/OPORTUNIDAD: Satisfacer las perticiones de servicio
VALOR: Satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios de manera rapida y eficiente.
RESULTADOS Se satisfacen las peticiones de los usuarios, eficientmente.
* Demoras en los tiempos de atencion
* Priorizacion incorrecta
RIESGOS * Falta de seguimiento

* Informacién incompleta
* Escalamiento inadecuado

TIEMPO ESTIMADOS TOTAL DEL CICLO:

Varia acrode al incidentes en cuestién

INDICADORES CLAVES DE RENDIMIENTO:

* Tiempo de respuesta

* Tiempo Promedio de Resolucién
* Tasa de cumplimiento del SLA
*Indice de satisfaccién del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Luis Fabricio Barreto Carrion
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Tabla 27: Detalle del Flujo “Gestionar Peticiones” 2_2
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ACTIVIDAD DE LA CADENA DE PRACTICAS/ INFORMACION Y ORGANIZACION Y
ORDEN DESCRIPCION DEL PASO ENTRADAS SALIDAS TIEMPO ESTIMADO PROVEEDORES
VALOR PROCESOS TECNOLOGIA PERSONAS
Se verifica que la informacion de la peticion R L
. ., L. L . Gestionar Especialista de
1 este completa y se solicita al usuario completar, |COMPROMETER Peticion Peticion detalladas 2min SIR L.
. Soporte Téncico
si es el caso.
En caso que la solicitud requiera autorizacion, se .. . B ionar . Especialista de
2 . ) . ENTREGA Y SOPORTE Peticion detallada Peticion escalada 1min SIR, Matriz de Accesos . .
escala ala instancia autorizadora. Peticiones Soporte Téncico
Especialista de
soporte Téncico,
. . .. Peticion aprobada o . ionar Responsables de
3 El autorizador aprueba o rechaza la solicitud COMPROMETER Peticion escalada 60 min SIR )
rechazada Peticiones los activos de
Informacion, Lider
del servicio
Si la peticion es rechazada, se comunica al . .
o . c e . . Gestionar Especialista de
4 solicitante, incluyendo los argumentos ENTREGA Y SOPORTE Peticion rechazada Ticket cerrado 1 min 5IR . .
. Peticiones Soporte Téncico
correspondientes.
Si la solicitud es autorizada o no requiere
autorizacion, el nivel 1 estima lo necesario para . Determinar acciones ) Especialista de
5 R L R OBTENER / CONSTRUIR Solicitud Aprobada R 1min SIR L.
ejecutar la peticion o la escala al equipo que le necesarias Peticiones Soporte Téncico
corresponda realizarlo.
. - .. . Especialista de
Se ejecutan las acciones que corresponda para - R R Soluciona la B Gestionar L.
6 ) . DISENO B: TRANSICION Acciones necesarias L 15 min SIR soporte Téncico.
satisfacer la peticién. peticion Peticiones -
Fspecialistas de Tl
Se verifica con el usuario si la peticion ha sido Solucion a la Solucion aprobada . Gestionar Especialista de
7 . ENTREGA Y SOPORTE .. .. 2 min SIR .
satisfecha. peticion por el solicitante Peticiones Soporte Téncico
Luego de satisfacer la peticion se solicita . . . -
. .. . . v dela . Gestionar Especialista de
8 retroalimentacién al usuario y demds partes MEJORA . .. 5 min SIR . .
. implementada solucién Peticiones Soporte Téncico
interesadas
Analizar la retroalimentacién relevante . . . . .
i Retroalimentacion | Oportunidades de . Gestionar Especialista de
] recolectada de las partes interesadas para MEIORA . . 5 min SIR . .
) . A ) del usuario mejora Soporte Téncico
identificar oportunidades de mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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UCUENCA

Tabla 28: Detalle KPI “Tiempo promedio de resolucién de peticiones”

NOMBRE DEL KPI

Tiempo promedio de resolucion de peticiones.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Mide el tiempo promedio desde que se abre una
DEFINICION o
peticion hasta que se resuelve.
. Suma de todos los tiempos de resolucién de
FORMULA

peticiones / Numero total de peticiones resueltas

FLUJO DE VALOR

Gestionar Peticiones

META

Reducir el tiempo promedio de resoluciéon a menos

de 2 dias dentro de los préximos 3 meses.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y

requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29: Detalle KPI “Tasa de peticiones resueltas en primer contacto”

NOMBRE DEL KPI

Tasa de peticiones resueltas en primer contacto.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Porcentaje de peticiones resueltas durante el primer
DEFINICION _
contacto con el cliente.
i (Numero de peticiones resueltas en el primer
FORMULA

contacto / Numero total de peticiones) * 100

FLUJO DE VALOR

Gestionar Peticiones

META

Incrementar la tasa de FCR al 70% en el proximo

trimestre.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y
requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30: Detalle KPI “Numero de peticiones reabiertas”

NOMBRE DEL KPI

NUumero de peticiones reabiertas.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Disponer de servicios financieros oportunos,
accesibles, innovadores y seguros, que satisfagan las

necesidades de los socios, los clientes y la

comunidad.
3 Cuenta el nimero de peticiones que son reabiertas
DEFINICION i .
después de haber sido marcadas como resueltas.
FORMULA Conteo simple de peticiones reabiertas

FLUJO DE VALOR

Gestionar Peticiones

META

Mantener el nUmero de peticiones reabiertas por

debajo del 5% mensual.

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

FUENTE DE DATOS

Sistema de gestion y administracién de incidentes y
requerimiento - SIR.

RESPONSABLE

Director de Mesa de Servicios

Fuente: Elaboracion propia
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En los cuadros de detalle de los flujos de valor, se coloca la informacion relevante: duefio
o lider del flujo, nombre de la persona que levanta el flujo, los participantes, el disparador,
el valor, riesgo, indicadores, etc. Se puede agregar los datos que aporten al mejor
entendimiento y por ende mayor eficiencia en la ejecucion del flujo.

También es necesario destacar que es conveniente detallar algunos de los pasos del flujo
de valor en actividades, para lograr mayor especificidad. Por supuesto, este mayor detalle
es recomendable solamente en aquellos que amerite. En la propuesta se plantea que
especifiquen estas actividades como matriz RACI.

Los flujos planteados y sus KPI’s, deberian revisarse con las partes interesadas, ajustarlos
en conjunto y aprobarlos para su aplicacion. Asi también, establecer la periodicidad de la
revision, en busca de identificar, cada vez, nuevas oportunidades de mejora. Por supuesto,
y dado que este trabajo no se enfoca a la aplicacién del modelo, los pasos descritos en este

parrafo, no se desarrollan.
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CAPITULO 6 CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO
En este Ultimo capitulo se resaltan los puntos relevantes y aportes del presente trabajo y se
proponen a futuro, aplicaciones que aporten a Jardin Azuayo y puedan compartirse con
otras instituciones con quienes esta institucion se relaciona.
6.1 Conclusiones
El modelo propuesto para la Gestion del Canal Transaccional “Gestor Transaccional
Inclusivo” de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, se acopla perfectamente a
la operatividad institucional, aportando en la articulacién del trabajo de las personas,
procesos, tecnologia e informacién involucrada en la operacion de este canal transaccional.
Se plantea el modelo de operacion de forma que pueda ser aplicado de forma general, no
solo a la operacion técnica, si no también a los procesos de negocio y de apoyo.
Una ventaja preponderante del modelo propuesto es que no desecha los procesos vigentes
actualmente en Tecnologias de la Informacion de Jardin Azuayo, si no mas bien es el punto
de partida para optimizar la operacién. Mejorar tiempos, herramientas, capacidades,
eliminar desperdicios son tdpicos importantes para plantear optimizaciones.
La intencién institucional de utilizar, a mediano plazo, metodologias como Scrum, Devops
y Lean se ve potencializado, puesto que el modelo de operacién propuesto se basa en ITIL
4 que es un marco de buenas practicas mundialmente utilizadas y flexibles que se cimentan
en las metodologias nombradas.
Se pudo notar durante la revision del estado actual del modelo operativo de Jardin Azuayo,
una marcada confusion entre la Gestion de Servicios y La Gestion de Proyectos, lo cual es
importante que se clarifique.
Jardin Azuayo esta en su segundo afio de implementacién de cambios en su Arquitectura
Organizacional, lo cual es propicio para introducir el uso del modelo propuesto, dado los
cambios en estructura y procesos, en donde el aporte de integralidad sera significativo.
La utilizacién de flujos de trabajo propicia una gestion mas integradora, enfocada en la
consecucion del valor. Contribuyen a romper los silos que se forman entre unidades
operativas, departamentos, entre las etapas del ciclo de vida del servicio y por supuesto,
entre procesos.
Es crucial el rol de los lideres de servicios en la gestion global de estos. Gestionar el
cumplimiento de la estrategia del servicio desde la investigacion, disefio, construccién y en
la operacién del servicio. Evaluar su evolucion en el tiempo, sostenibilidad, plantear

mejoras, repotenciar servicios y canales e inclusive planear el retiro, cuando amerite.

Luis Fabricio Barreto Carrién
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6.2 Trabajo Futuro

La estandarizacion del modelo, con las actividades esenciales clave de la Gestion de
servicios, lo hace comprensible, aplicable a todos los flujos de valor que requieran
plantearse y para todo tipo de servicio, por lo que se propone analizar la adopcion de este
modelo para todos los servicios institucionales ya sean tecnoldgicos o no.

Cimentar el funcionamiento de los equipos multidisciplinarios que gestionan los servicios,
en funcion de los flujos de valor.

Automatizar la obtencion de datos de los indicadores claves de gestion planteados en los
flujos de valor, como insumos para la mejora continua.

Estructurar sistematicamente la informacion generada en la operacion de los servicios

institucionales, de tal forma que apoye en la toma de decisiones.

Luis Fabricio Barreto Carrién
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ANEXOS
ANEXO A

GUIA DE ENTRADAS, SALIDAS Y PRACTICAS POR ACTIVIDAD DE LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

ACTIVIDAD .
ENTRADAS SALIDAS PRACTICAS
CLAVE

PLANIFICAR

*Politicas, requisitos y detalles de las
restricciones.
*Demandas y oportunidades procedentes
del “Contacto”.
*Informacién sobre componentes de
servicios de terceros procedente del
“Contacto”.
*Informacion sobre productos y servicios
nuevos y modificados de "Disefio y
transicion" y "Obtencion/Construccion”.
*Informacion sobre el rendimiento y la
mejora de la cadena de valor a partir de la

"Mejora"

*Planes estratégicos, tacticos y
operativos.

*Una cartera de productos y
servicios.

*Requisitos de los contratos y
acuerdos para generar
"Contacto".

*Decisiones sobre la cartera
para "Disefio y transicion".
*Arquitecturas y politicas para
"Disefio y transicion".
*Oportunidades de mejora

continua.

Gestion de Niveles de
Servicio

andlisis de Negocio
Administracion de la
disponibilidad

Gestién de Personal y
Talento
Administracion y
suministros

Gestion de la Estrategia
Gestion Financiera
Gestion de Riesgos
Gestion de Relaciones
Gestion de Portafolio
Medicién e informes



UCUENCA

*Demanda y oportunidades de la

*Datos de demanda de alto nivel. "Planificacion”.
*Cartera de productos y servicios de la *Requisitos para "Disefio y Gestion de Niveles de
"Planificacién". transicion". Servicio

*Requisitos de servicios y productos de los <Tareas de apoyo para "Entrega Gestion de solicitudes de

clientes. y apoyo". Servicio

*Requisitos de los contratos y *Solicitudes de cambios o Mesa de Ayuda

acuerdos.sInformacion sobre productos y proyectos para Gestion del Catalogo de
OGS servicios nuevos y modificados de "Disefio  "Obtencion/Construccion”. Servicios

y transicion" y "Obtencion/Construccién”. *Contratos y acuerdos con Administracion de

*Informacion sobre tareas de apoyo y proveedores internos y externos Incidentes

rendimiento de "Entrega y apoyo". para "Disefio y transicion" y andlisis de Negocio

«Informacién sobre componentes de "Obtencion/Construccion”. Administracion y

servicios de terceros procedente de *Informacién sobre componentes suministros

proveedores y socios (como parte de la de servicios de terceros. Gestion de Riesgos

gestion de la cadena de suministro). *Oportunidades de mejora. Gestion de Relaciones

eIniciativas de mejora. *Informes de rendimiento del

servicio para los clientes

Luis Fabricio Barreto Carrion
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DISENO Y
TRANSICION

*Decisiones y arquitecturas de la
cartera y politicas de la "Planificacion”.
Los requisitos de productos y servicios, el
conocimiento y la informacion sobre los
componentes de servicios de terceros, y
los contratos y acuerdos con proveedores
externos e internos de "Contacto”.
*Informacion sobre el rendimiento de los
servicios desde "Entrega y soporte", y
"Mejora".

*Informacién sobre los componentes del
servicio y los productos y servicios nuevos
y modificados de
"Obtencién/Construccion”.

*Iniciativas de mejora e informes de estado

de las mejoras desde "Mejora".

*Requisitos de los contratos y
acuerdos para "Contacto".
*Requisitos y especificaciones
para "Obtencion/Construccion”.
*Productos y servicios nuevos y
modificados para "Entrega y
apoyo".

*Informacion sobre el
rendimiento y oportunidades de
mejora para "Mejora".
Informacién sobre productos y
servicios nuevos y modificados
para todas las actividades de la

cadena de valor

Prueba y Validacion de
Servicios

Gestion de la
implementacién

Disefio del Servicio
Gestion de la
Configuracién del Servicio
Gestion de la Liberacion
Gestion de Activos
Control de Cambios
Analisis de Negocio
Administracion y
suministros

Gestion de Riesgos
Gestion de Relaciones
Gestion de Proyectos

Medicion e informes

98
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*Arquitecturas y politicas de la
"Planificacion”.
*Solicitudes de cambio o de inicio de
proyecto de "Contacto" y "Entrega y
soporte”.
*Informacién sobre componentes de
servicios de terceros y contratos y

) acuerdos con proveedores externos e
OBTENCION/

. internos de "Contacto" (como parte de la
CONSTRUCCION

gestion de la cadena de suministro).
*Requisitos y especificaciones de "Disefio y
transicion”.« Iniciativas de mejora e
informes de estado de las mejoras desde
"Mejora".

*Informacion sobre productos y servicios
nuevos y modificados de "Disefio y

transicion"

*Requisitos del contrato y del
acuerdo para "Contacto".
*Componentes de servicio para
"Disefio y transicion".
*Componentes del servicio para
"Entrega y apoyo".

*Informacion sobre el
rendimiento y oportunidades de
mejora para "Mejora".
*Informacién de componentes de
servicio nuevos y modificados
para todas las actividades de la
cadena de valor.

Prueba y Validaciéon de
Servicios

Gestion de la
implementacién
Desarrollo y Gestion de
Software

Disefio del Servicio
Gestion de la
Configuracioén del Servicio
Gestion de Activos
Control de Cambios
Analisis de Negocio
Administracion y
suministros

Gestion de Riesgos
Gestion de Proyectos

Medicion e informes
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ENTREGA Y
SOPORTE

MEJORA

*Tareas de asistencia al usuario e
informacion sobre componentes de
servicios de terceros de "Contacto".
*Productos y servicios nuevos y
modificados para "Disefio y transicion".
*Informacién sobre componentes y
servicios nuevos y modificados de "Disefio
y transicion" y "Obtencién/Construccion".
*Componentes de servicio de
"Obtencion/Construccion"«Iniciativas de
mejora e informes de estado de las

mejoras desde "Mejora".

*Informacion de las partes interesadas
y de los componentes del servicio de
terceros procedente de "Contacto".
Informacién sobre productos y servicios
nuevos y modificados procedente de
"Disefio y transicion" y
"Obtencion/Construccion”.

*Informacioén sobre el rendimiento de los

*Servicios prestados a clientes y
usuarios.

*Informacién sobre la finalizacion
de las tareas de apoyo a los
usuarios para "Contacto".
*Requisitos de contratos y
acuerdos para "Contacto".
*Informacion sobre el
rendimiento de los productos y
servicios para "Contacto" y
"Mejora".

*Solicitudes de cambio para
"Obtener/Construir".
*Oportunidades de mejora para
"Mejora".

*Iniciativas de mejora e informes
de estado de las mejoras para
todas las actividades de la
cadena de valor.

*Informacién sobre el
rendimiento de la cadena de
valor para "Planificar”.

Requisitos de los contratos y

Gestion de solicitudes de
Servicio

Gestion de la
implementacién

Manejo de Problemas
Seguimiento y Gestién de
Eventos

Administracion de
Incidentes

Control de Cambios
Administracion y
suministros

Gestion de Riesgos

Control de Cambios
Administracion de
capacidad y rendimiento
Gestion de Personal y
Talento

Gestion de Riesgos
Gestion de Relaciones

Gestion del Cambio

100
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productos y servicios procedente de
"Entrega y apoyo".

*Informacién sobre el rendimiento y las
oportunidades de mejora proporcionadas
por todas las actividades de la cadena de

valor

acuerdos para "Contacto".
*Informacion sobre el
rendimiento del servicio para

"Disefio y transicion".

Fuente: Axelos

Organizacional

Medicion e informes
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ANEXO B

RESUMEN DE ESTUDIO DE SATISFACCION 2023 GTI — JARDIN AZUAYO

r - - N ]
Gestor Tecnologico Inclusivo iy
« Trx=Min1-Max6 indice general st Promoter Score
- Rango Edad: 20 a 45 afios 2022: 82,51 ===> 2023: 78,99 —— 2022 2023
* Nivel Estudio: Primariay
Secundaria T. Encuestas
603

Total general

Azuay El Oro Loja Norte Oriente

79,10

Satisfaccién

Calidad

Infraestructura 77,64

Problemas Sugerencias

» Disponibilidad y funcionamiento (17 socios)
» Entrega/recepcion de billetes (6 socios)
+ Cédigos OTP (5 socios)

76,84

Implementar mas Cash Dro (48 socios)

Cash Dro fuera de la oficina (18 socios)

Depésitos en Cash Dro de forma masiva (15 socios)
Incrementar monto de transaccién (14 socios)
Mejorar tecnologia/rapidez (13 socios)

SIR
Deposito no registrado (104 socios)
Devolucién de dinero (44 socios)
Configuracién de accesos del portal (23 colab.)
Error en reconocer monedas (19 colab.)

Fuente: Jardin Azuayo
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