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Resumen

El presente trabajo de titulacién publica la implementacion de un sistema de gestion para la
informacion de procesos criticos tecnoldgicos ejecutados por personal de turno de Tl en una
institucién financiera mediante soluciones de Cloud Computing Empresarial. La tematica del
proyecto surge a partir de la necesidad de integrar un sistema automatizado sobre el proceso
actual de StandBy en una institucion financiera con sede en la ciudad de Guayaquil. En la
investigacion se aplicé una metodologia mixta para el levantamiento de informacién, donde se
realizaron encuestas y entrevistas al personal de StandBy de Tl y de Gestién de Control y
Calidad con la finalidad de encontrar puntos de mejora a realizar mediante la implementacion.
El desarrollo de la solucion tecnoldgica fue basado en una metodologia de prototipos, donde
se modelaron y desarrollaron una serie de interfaces graficas del sistema, conforme a las
necesidades que surgieron durante el periodo de certificacion aplicativa. Para la eleccion de las
herramientas utilizadas en el presente proyecto se indagd y analizd las principales opciones
ofrecidas en el mercado digital actual, realizando una comparacion entre las misma y
determinando las aplicaciones que se acoplaban mejor al proyecto. Microsoft Power Platform
(conformada por Power Apps, SharePoint, Power Automate y Power BI) fue la plataforma
seleccionada para la creacion del sistema, implementando las interfaces graficas de usuarios,
listas de almacenamiento, tareas automatizadas y paneles de control del proceso de actividades
de StandBy. Como resultado, se logré implementar un sistema de gestion automatizado para el
registro, procesamiento y analisis de la informacion enviada por el personal StandBy de una

entidad bancaria de la ciudad de Guayaquil.

Palabras clave: Automatizacion, Inteligencia Empresarial, Personal StandBy, Institucion
Financiera, Microsoft Power Automate.
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Abstract

The present degree work publishes the implementation of a management model for the
information of critical technological processes executed by IT shift personnel in a financial
institution through Business Cloud Computing solutions. The theme of the project arises from
the need to integrate an automated system on the current StandBy process in a financial
institution based in the city of Guayaquil. In the investigation, a mixed methodology was
applied for the collection of information, where surveys and interviews were carried out with
IT Standby personnel and Control and Quality Management in order to find points of
improvement to be carried out through the implementation. The development of the
technological solution was based on a prototype methodology, where a series of graphic
interfaces of the system were modeled and developed, according to the needs that arose during
the application certification period. For the choice of the tools used in this project, the main
options offered in the current digital market were investigated and analyzed, making a
comparison between them and determining the applications that best fit the project. Microsoft
Power Platform (made up of Power Apps, SharePoint, Power Automate and Power Bl) was the
platform selected for the creation of the system, implementing the graphical user interfaces,
storage lists, automated tasks and control panels of the Standby activities process. As a result,
it was possible to implement an automated management model for the registration, processing
and analysis of the information sent by the StandBy personnel of a bank in the city of

Guayaquil.

Keywords: Automation, Business Intelligence, StandBy personnel, Financial Institution,
Microsoft Power Automate.
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Introduccién

En la actualidad las areas tecnoldgicas de empresas e instituciones tienen la tarea de
velar por el correcto funcionamiento de los componentes que integran la solucion tecnoldgica
de dicha organizacidn, veinticuatro horas al dia durante los siete dias de la semana, para ello
cuentan con diferentes herramientas que les permiten monitorear, controlar y administrar los
recursos digitales que custodian los diferentes departamentos de Tl en todo momento. Sin
embargo, en toda area de tecnologia existen procesos que forzosamente deben ser ejecutados
por el personal especialista ya que requieren de la experiencia del funcionario para ingresar las
instrucciones necesarias que permitan continuar con el funcionamiento de los componentes
administrados, por esto se acostumbra a definir turnos de atencién al personal de TI para
cumplir con las tareas previamente designadas en horario no laboral. Se denomina como
personal de StandBy a los ejecutores de procesos criticos de tecnologia que cumplen con estos

turnos de atencion.

Para poder organizar las funciones, el tiempo y los gastos del personal de StandBy la
organizacion requiere del ingreso de informacién de las actividades que se han llevado a cabo
durante los turnos, esto permite generar data estadistica gerencial que puede ser utilizada para
la toma de decisiones claves para el proceso. Usualmente, el personal envia esta informacién a
través de archivos adjuntos en correos electronicos hacia los interesados para que la data sea
analizada, procesada y almacenada en los diferentes repositorios compartidos y en la bitacora
principal de actividades de StandBy. EIl procedimiento de flujo de informacion es realizado de
forma manual mediante el uso de herramientas basicas de ofiméatica debido a que no existe una
herramienta que permita la gestion de los datos de forma automatizada ni que permita mostrar

en forma de Dashboard la informacion.



Se sabe que las empresas e instituciones de todo &mbito marcan su diferencia frente a
la competencia a través de la innovacion de procesos y el uso de macrodatos para la toma de
decisiones cruciales en el rumbo de la organizacion. Aun con toda la tecnologia disponible en
esta era digital contindan existiendo procesos basados en herramientas que dejaron de ser
Optimas para la ejecucion, incluso algunos se siguen ejecutando de forma manual lo que implica
una serie de problemas para la obtencion de resultados en general. Existen varias opciones en
el mercado tecnoldgico que permiten aplicar inteligencia empresarial a través de la
implementacion de aplicaciones de Cloud Empresarial, cada una de ellas con sus ventajas y
desventajas las cuales deben ser analizadas y probadas para determinar cuales son las que mejor

se acoplan a los procesos que se desean actualizar.

Existen varios componentes dentro de una organizacion que son objeto a mejoras a
través de plataformas digitales, la aplicacion de estas optimizaciones en cada uno estos
conllevan un largo tiempo de ejecucion. Toda la informacion de la empresa debe ser migrada
a un entorno digital para asi contar con un proceso de alta disponibilidad y recuperacion. Dentro
de esta reforma digital se integraran todos los ficheros, registros, mensajes de e-mail, paginas
de archivos, etc. La mejora organizaciones implica que los procesos internos deben ser llevados
a lo digital y estar integrados los unos con los otros. (Gates & Bravo, 1999) Bajo esta premisa
y en la situacién actual con la que se maneja el proceso del flujo de informacion del personal
de turno especialista en las instituciones financieras de Guayaquil, el presente proyecto plantea
la investigacion, el levantamiento de informacion, disefio e implementacion de un sistema de
gestion de datos de las actividades realizadas por el personal de StandBy para el procesamiento,
control y verificacion de la informacién mediante el uso de una serie de herramientas de
inteligencia de negocios basadas en la nube sobre el sistema de gestion actual de una institucion

financiera con sede en la ciudad de Guayaquil.



Capitulo |
1. Planteamiento del problema
1.1. Elproblema

Ubicacién del problema en un contexto

Las areas de tecnologia de instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil cuentan
con personal de turno especializado en funciones de los departamentos del area de Tl para
gestionar y verificar el correcto funcionamiento de los procesos criticos tecnoldgicos fuera de
horario laboral que usualmente comprenden a partir de las 17:00 PM hasta las 8:30 AM del
siguiente dia y 24 horas de atencién los fines de semana. Dentro de las areas de T se denomina
a este personal como StandBYy y cuentan con un cronograma de actividades que deben atender
durante las fechas que se encuentre de turno. De acuerdo con el Manual de Politicas de Gestion
y Seguimiento a Solicitudes y Actividades de Medios Tecnoldgicos de una institucion financiera
con sede en la ciudad de Guayaquil, sera responsabilidad del personal de StandBy incluir en el
informe de novedades el detalle de todas las actividades realizadas durante su turno el cual

debe ser socializado a través de un correo electronico hasta las 9:30 AM del siguiente dia.

La informacion del personal de StandBy es receptada, almacenada y procesada en la
bitacora de actividades diarias por el personal de Gestion de Calidad y Control bajo un proceso
manual haciendo uso de herramientas basicas de ofimatica. Durante el traspaso de datos desde
el emisor al receptor se presentan varias novedades que alteran la informacién original de los
archivos, lo cual dificulta el seguimiento, control y verificacion de la data per se. De forma
general los datos que el personal StandBy debe enviar sirven para el andlisis de los
procedimientos, deteccion de falencias y mejoras aplicables sobre los procesos, duracion de
actividades, reorganizacion del personal y tomas de decisiones tecnoldgicas que aseguren el

funcionamiento del core bancario en horarios no laborables.



Con este antecedente, surge la necesidad de la “Implementacion de un sistema de
gestién para la informacién de procesos criticos tecnoldgicos ejecutados por personal de turno
de TI en una institucion financiera mediante soluciones de Cloud empresarial” que permita
establecer un esquema base para la automatizacion de flujos de informacion que pueda ser
moldeado de acuerdo a las diferentes necesidades de los departamentos de Tl que realizan

atenciones a novedades extralaborales mediante personal de turno StandBy.

Causas y Consecuencias del problema

Debido a que no existe un aplicativo, sistema o proceso automatizado que permita el
flujo de datos de actividades realizadas en los turnos del personal de StandBy, los involucrados
se ven obligados a ejecutar el proceso de forma manual, a través de correos electronicos,
archivos de ofimética y carpetas compartidas en servidores informativos. Como todo proceso,
debe existir validaciones dentro de las partes relevantes del proceso que aseguren el correcto
funcionamiento, al tratarse de un proceso manual no se integran las validaciones minimas

requeridas y consecuentemente se presentan una serie de novedades en los resultados finales.

Actualmente el 65% del personal de turno envia la informacion de sus actividades de
forma incompleta o inconsistente en el reporte diario, el 25% de los archivos almacenados en
los compartidos de los departamentos son modificados, alterados o eliminados lo que impide
realizar un seguimiento focalizado de las actividades registradas durante el turno del personal
StandBy. El personal de Gestion de Calidad y Control ocupa de 2 a 3 horas de tiempo operativo
para la gestion de los archivos y por la falta de informacion historica no pueden generar
estadisticas gerenciales. La informacion almacenada en la bitacora de actividades de StandBy
no puede ser manejada como dashboard para la implementacion de controles y esto conlleva la

toma de decisiones erroneas por inconsistencia de data.



Delimitacion del problema

La problematica del proyecto se enfoca en la necesidad de automatizar el proceso de
flujo de datos de las actividades de turno del personal de StandBy a través de herramientas
digitales que permitan la configuracion de Workflow para procesos internos de tecnologia con
almacenamiento de data en la nube y la reutilizacién de esta para la generacién de dashboard
de control para la toma de decisiones gerenciales. La ausencia de este sistema provoca que los
procesos involucrados en las actividades del personal de StandBy no puedan ser analizados de
forma correcta impidiendo la mejora continua de la institucién y la falta de organizacion de las

necesidades del personal para poder cumplir con su labor.

Formulacion del problema

¢ Cuales son los cambios positivos que se pueden obtener en las funciones generales del
proceso a través de la implementacion de un sistema de gestion para la informacion de procesos
criticos tecnoldgicos ejecutados por personal de turno de TI en una institucion financiera

mediante soluciones de Cloud empresarial?

Evaluacion del problema

Para la evaluacion del problema del presente proyecto de titulacion se priorizara los

siguientes aspectos:

Delimitado: La problematica de investigacion se focaliza en el sistema actual del
proceso de actividades de StandByY el cual se ubica en una institucion financiera con sede en la
ciudad de Guayaquil, la poblacion estd determinada por el personal que cumple con las
funciones de turno de los diferentes departamentos de TI, personal de Gestion de Calidad y

Control, Jefaturas, Subgerencias y Gerencia del area de Medios Tecnoldgicos.



Evidente: La informacién de las actividades realizadas por el personal de StandBy
estan almacenadas en carpetas compartidas dentro de servidores de archivos de Gestién de
Calidad y Control, de igual forma el departamento cuenta con el repositorio de la bitacora de
actividades del personal de turno el cual es un conglomerado de la data enviada por todos los
StandBY vigentes, con esto se puede analizar la relevancia de los datos ingresados y las mejoras

aplicables en el flujo de informacidn.

Concreto: El proceso investigativo del presente proyecto es de campo, se busca
comparar las diferentes opciones mas importantes en el mercado tecnoldgico que permita
encontrar una solucién tecnoldgica viable que automatice el proceso de flujo de informacion
del personal de StandBy, asegure el almacenamiento de la data y extraiga los datos relevantes

en reportes graficos mediante el uso dashboard para la toma de decisiones gerenciales.

Relevante: Los resultados que brinde la investigacion son de interés para las areas de
tecnologia de una institucion financiera de la ciudad de Guayaquil que implemente el proceso
de atencion a novedades mediante personal de StandBy, debido a que el proyecto propone
encontrar una solucion tecnoldgica a los problemas actuales que presenta el sistema de flujo de
informacion de actividades del personal de turno del area de TI, la cual pueda ser acoplada a

cualquier esquema de flujo de informacidn para este proceso.

Factible: El enfoque investigativo del presente proyecto permite determinar los
objetivos a cumplir mediante el andlisis de la situacion actual del proceso de envio de
informacion de las actividades ejecutadas por el personal de turno de Tl de la institucion
financiera seleccionada dado a los conocimientos adquiridos previamente mediante el

cumplimiento de las funciones del personal de Gestion de Calidad y Control.



Alcance del problema

El presente proyecto contempla la investigacion, analisis y comparacion de servicios
Cloud para el procesamiento, almacenamiento y analisis de informacion critica de negocio para
definir un producto viable que permita la consolidacion, estructuracion y analisis de
informacion de personal especialista de turno del &rea tecnoldgica de una institucion financiera.
Mediante el uso de herramientas de inteligencia se implementara un sistema automatizado para
la gestion de la informacidn de los procesos prioritarios que se ejecutan fuera de horario laboral,
velando por el cumplimiento de las politicas y procedimientos del proceso y mejorando el flujo
de informacidn con la finalidad de disponer y analizar la data a través de un dashboard dinamico
de control de actividades. Una vez implementado el sistema de gestion de informacion se

realizaran estudios comparativos que evallen las mejoras que se obtengan con el proyecto.



1.2. Objetivos

1.2.1. General

Implementar un sistema de gestion automatizado para el registro, procesamiento y
andlisis de la informacién enviada por el personal especialista de turno en el proceso de
StandBy actual del &rea de tecnologia de una institucion financiera con sede en la ciudad de

Guayaquil a través de una linea de aplicaciones de Cloud Computing.

1.2.2. Especificos

Investigar y determinar los componentes tecnoldgicos que ofrecen las herramientas

basadas en la nube para el procesamiento y analisis de informacion.

e Recopilar los datos, levantar la informacion y analizar los requerimientos bésicos del
personal responsable del control de actividades del grupo de turno de TI de una
institucion financiera y evaluar el procesamiento actual de la data para determinar las
falencias a mitigar mediante el uso de las herramientas Cloud Empresarial.

e Aplicar reglas y procedimientos para la automatizacién de flujos de datos y la
generacion de dashboard de control para el anélisis de informacién de actividades del
personal de turno de TI.

e Validacion de resultados a través entrevistas al personal involucrado en el seguimiento

del proceso de Gestidn de Control y Calidad.

1.3. Justificacion e importancia

Este proyecto propone realizar la investigacion pertinente del caso con el fin de
encontrar un sistema base para la automatizacion de procesos de envio de informacién de

actividades del personal de StandBy de Tl a través de herramientas de Cloud Computing



Empresarial que permita asegurar el correcto registro de la data y utilizarla para el analisis y
presentacion de resultados en el area de Tl de una institucion financiera. A su vez, el sistema
disefiado bajo los lineamientos del proceso de StandBy actual de una entidad bancaria permitira
acoplarse en procesos similares de otras instituciones financieras que se basen en las
herramientas previamente seleccionadas para la implementacion del sistema. El sistema
modelado pretende generar resultados positivos para las areas de Tl que lo implementen
mediante la entrega de resultados de las actividades previamente procesadas y presentadas en
dashboard de control para que las jefaturas, subgerencias y gerencia puedan tomar medidas y

acciones sobre su personal y las tareas que realizan durante el turno de StandBy.

1.4. Hipotesis o pregunta de investigacion

El levantamiento de informacion, analisis y estructuracion del ecosistema actual que
maneja el procesa de StandBy permitira disefiar y crear un sistema de andlisis de data en una
linea de aplicaciones basadas en la nube en las cuales se definiran reglas para el procesamiento,
almacenamiento, analisis y presentacion de datos a través de dashboard de control para la toma
de decisiones gerenciales del area de TI de una institucion financiera. ;Se podria automatizar
el procesamiento y presentacion de informacion enviada por el personal de StandBy mediante

herramientas de cloud computing?

1.5. Variables de la investigacion

e Variable independiente: Datos del proceso del personal de StandBy que seran
analizados y evaluados para elaborar el sistema de gestion automatizado para el flujo
de informacion de actividades mediante una linea de aplicaciones de Cloud Computing.

e Variable dependiente: Funcionalidad de las aplicaciones para el registro,

procesamiento y analisis de la informacion enviada por el personal de StandBy.
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Capitulo 11

2. Marco Tedrico
En el marco tedrico de este trabajo de titulacion se indagaran y definiran los conceptos
basicos para comprender el proceso del flujo de informacion del personal de StandBy, el
funcionamiento de las aplicaciones de cloud computing orientadas a inteligencia empresarial y

la integracion de estas herramientas en el proceso.
Modelo

Los modelos son instrumentos que permiten desarrollar el anélisis de situaciones
experimentales con resultados aceptables, por su bajo costo y facilidad de manejo. Los modelos
se emplean de forma cuantitativa y cualitativa en un proceso o una tentativa que muestra los
efectos de aquellos factores que son importante para los propositos que se consideran al

momento de desarrollar el modelo. (Maliza, 2021)

Un modelo es una representacion o bosquejo de una parte real que maneja un grado de
precision, esta representacion forma un instrumento o herramienta para el anélisis y
comunicacion, lo cual lo vuelve util para describir, explicar y comprender de mejor manera el
conjunto de la realidad constituida por una estructura y las funciones del sistema objeto de
estudio. Los modelos estan delimitados a una accion y permiten realizar pruebas que modifican

los componentes basicos con lo que se obtiene un resultado sobre la situacion evaluada.
Gestion

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado objetivo. Es decir, en términos generales, la gestion es una serie de tareas que
se realizan para acometer un fin planteado con antelacion. La palabra gestion suele relacionarse
principalmente con el mundo corporativo, con las acciones que desarrolla una empresa para

alcanzar, por ejemplo, su objetivo de ventas o de ganancias. (Westreicher, 2020)
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Realizar una gestion en el ambito corporativo permite orientar a la empresa hacia
mejores resultados haciendo que se alcance los objetivos predefinidos. El proceso de gestion
implementa un sistema de accion estructurado, investigacion, estrategias, tacticas y revision de
la planificacion con el fin de mejorar las actividades de una organizacion, aumentar la calidad
de los productos y/o servicios y se enfoca en facilitar la toma de decisiones. Para el proceso de
flujo de informacion del personal de turno de TI, la gestion sera de indispensable para la toma

de decisiones.

Procesos

Utilizando la explicacion que da la Norma ISO 9000:2015, “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamento y Vocabulario”. En este documento se define proceso como: “Conjunto
de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto”. Al “resultado previsto” de un proceso lo podemos denominar como

2 (13

“salida”, “producto” o “servicio”, dependiendo del contexto donde estemos aplicando esta

definicion. (Ledn & Ferreiro, 2022)

Tipos de Procesos

(Maliza, 2021) define en su proyecto de investigacion los siguientes tipos de procesos:

e Proceso estratégico: se establecen con el fin de dar direccion y gestion a la empresa.
Define y controlan los objetivos de la organizacion, es considerado del primer nivel,
por ser precisamente estratégico para la proyeccion de la empresa.

e Proceso operativo: procesos que tienen relacion directa con el cliente, son necesarios
para realizar el producto o servicio, son la esencia misma de la empresa. En este proceso
se crea en valor para la organizacion y para los clientes.

e Procesos de apoyo 0 soporte: procesos que se ocupan de proveer a la empresa todos los

recursos necesarios con el fin de generar valor afiadido a sus clientes. No siempre estos
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procesos crean valor, pero tampoco seran eliminados, pues son necesarios para la

produccion o la prestacion de servicios.

2.1. Modelos de gestion
Los modelos de gestién integran una serie de pasos definidos, que incluyen la
planeacion, la organizacion, el desarrollo y la coordinacidn de actividades. Estos lineamientos
permiten que los gerentes cada dia se reinventen para precisar el horizonte de la empresa
incluyendo la misiéon y su vision; premisas que generarian una retroalimentacion que
coadyuven para continuar con su funcionamiento; por ende, estar a la vanguardia con los

cambios constantes que se suscitan en los procesos organizacionales. (Rodriguez, 2021)

Cada empresa debe innovar para utilizar o aplicar determinados modelos de gestion, de
acuerdo con sus capacidades con la certeza de atender nuevas metas propuestas, tales modelos
confluyen como un todo integrado; no obstante, los mismos necesitan que sean usados
adecuadamente en todas las areas o departamentos de la institucion, requiriendo del

compromiso de todos los actores que hacen vida en ella. (Rodriguez, 2021)

2.2.  Modelos de gestion de calidad

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO, por sus siglas en inglés),
“la adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decisién estratégica para una
organizacién, que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.” Los sistemas de calidad ayudan a brindar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, a la vez que
facilitan las oportunidades de incrementar sus niveles de satisfaccion. No obstante, ayudan a
abordar los riesgos y oportunidades relativas al contexto de la organizacién. (Antonucci,

Sistemas de calidad: modelos y normas 1SO 9000, 2020)

13



Un modelo de gestion de calidad entiende al conjunto de sus requisitos ordenados segln
el ciclo PDCA, o también conocido como circulo de Deming y es la herramienta méas usada en
el lean manufacturing para implementar sistemas de Mejora Continua en las organizaciones.
Su potencia radica en la autoevaluacion permanente en el tiempo. De esta manera se logra
entender los puntos fuertes que hay que mantener y remarca las areas en las que es necesario
mejorar. El concepto se basa en que, una vez acabada la etapa final, se debe volver a la primera
y repetir el ciclo. Por lo tanto, las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar
nuevas mejoras. (Antonucci, Mejora Continua: ¢Qué es y como se implementa? | Método
Kaizen, 2021) La siguiente imagen muestra la estructura base para la implementacion los

sistemas de calidad basados en el PDCA:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Organizacion

y su contexto APOYO Y Satisfaccion

OPERACION '
\ del cliente
Planificar Hacer

J

Requisitos a ( ) Resultados
del cliente EVALUACION del SGC
L & 4 DEL DESEMPENO

3 Verifi Productos
Necesidades y Ll y Servicios
expectativas

de las partes
interesadas
pertinentes

Figura 1. Sistema de Gestidn de Calidad. (Antonucci, Sistemas de calidad: modelos y normas 1SO

9000, 2020)
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2.3. Gestion de la informacion
Hoy en dia, se tiene un argumento unanime para definir la Gestion de Informacién como
un proceso de estrategia que existe dentro de una organizacién de todo tipo que considera a
toda actividad, componente y procesos, interrelacionandolos con el sistema global que los
contiene. La GI se relaciona con politicas de informacion, actividades empresariales que
generan intercambio de informacion, el almacenamiento y con la implementacion del sistema
de informacion en rutinas estratégicas a nivel organizacional. (Contreras Diaz, Rivero Amador,

Gonzélez Pérez, & Ding, 2021)

El amplio desarrollo de las tecnologias de la informacion ha favorecido a la
implementacion practica de la Gestion de informacion, asi como la adjudicacion de enfoques
innovadores gerenciales a nivel organizacional. En los procesos de generacion, aplicacion y
explotacion de informacién la automatizacion produce varias ventajas a lo largo del tiempo y
genera una excelencia en el desempefio empresarial. (Contreras Diaz, Rivero Amador,

Gonzalez Pérez, & Ding, 2021)

2.4. Modelos de gestion por procesos
La gestion por procesos representa una mirada transversal de la empresa que persigue
compensar las necesidades de los clientes permitiendo el logro eficiente de los procesos
asegurando la calidad de la vida organizacional, con el fin de corregir posibles eventualidades
antes de que los resultados sean negativos o defectuosos. Este modelo concentra su vision en
las actividades de la organizacién, buscando facilitar su mejoramiento continuo y el logro de

los objetivos empresariales. (Rodriguez, 2021)

Segun las normas de 1SO 9000 se promueve la adopcion de un enfoque a procesos al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad. El enfoque
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a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones. Si se
adopta permitird comprender los requisitos y ser coherentes en su cumplimiento. No obstante,
también ayudara a considerar los procesos a partir de su valor agregado, asi, lograr un proceso
eficaz que se mejore a partir de la evaluacion de datos e informacién objetiva. (Antonucci,
Sistemas de calidad: modelos y normas ISO 9000, 2020) En la siguiente figura se puede

observar el esquema de un proceso, en el que se representa la interaccion de sus elementos:

—— e o e ey —— e e oy

i I
| Puntodeincio || Puntofinal |
— — — s ) Y——

FUENTES

DE ENTRADAS ACTIVIDADES

RECEPTORES
DE LAS SALIDAS
|

Procesos

Procesos |
posteriores |
|

precedentes

energia,
informacién

e [ | I S
T T Posibles controles y puntos de T T

energia,

|
|
| Materia,
|
| informacion

I |
| |
| Materia, |
| I
| |

- ————

|
|
|
L S

control para hacer el seguimiento
del desempenio y medirlo

Figura 2. Esquema de Procesos. (Antonucci, Sistemas de calidad: modelos y normas 1SO 9000, 2020)

2.5. Reingenieria de procesos

Tiene sus origenes en el mundo de los negocios en la década de 1990, focalizando su
estudio en el analisis y el disefio de los flujos de trabajo y los procesos de las organizaciones
de la época. Fue inspirada en el articulo publicado en Harvard Business por Michael
Hammer. Como objetivo principal contempla mejorar el desempefio de los procesos de la
operativa diaria de una organizacion. La reingenieria de procesos es una comprension
fundamental de las actividades internas de la empresa para conseguir un redisefio profundo a
través de un cambio drastico en la estructura de los procesos, a fin de permitir el logro de

mejoras sorprendentes en factores criticos que interaccionan reciprocamente. (Flores, 2020)
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Se proyecta como una iniciativa de cambio que funciona de gran manera en el disefio
e innovacion de procesos. Segun (Infinitia, 2021), su metodologia se basa en las cuatro areas

fundamentales que se exponen a continuacion:

Reenfoque: reajustar los valores de la empresa con las necesidades y

demandas de los clientes.

o Redisefio: analizar y disefiar los procesos principales que permitan incluir
mejoras utilizando los Gltimos avances tecnolégicos.

e Reorganizacion: enfocarse en las necesidades basicas de la organizacion y en
los problemas a los que se enfrenta su comunidad con el sistema actual.

e Mejora: priorizar todos los procesos empresariales de la organizacion y

trabajar para mejorarlos.

Diagndstico

De los problemas,
oportunidades y objetivos
del negocio.

Evaluacién Andlisis y evaluacidn

De |a efectividad de los Del proceso existente tal

cambios, contrastada con como funciona hoy vs los
objetivos. objetivos.

Reingenieria

Cambios en el proceso,
incrementales o radicales

Figura 3. Ciclo de reingenieria de procesos. (CEO de Flokzu, 2021)
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2.6. Automatizacion de procesos digitales

La automatizacion de procesos digitales es una forma de trabajo basada en software,
que replica las actividades que una persona ejecuta en un computador a través de sistema
previamente disefiado e implementado. Las actividades operativas mas factibles de automatizar
son las repetitivas, enfocadas en reglas que usualmente son tediosas de ejecutar. Usualmente
tienen un deadline muy apretados y son sujetas al error humano. Todo este tipo de actividades
se pueden automatizar e incluso, utilizando otro tipo de tecnologias integradas a estos
proyectos, se puede lograr automatizar no solo actividades si no procesos de inicio a fin.

(Gerrero, 2021)

Reduce los costos y libera a los empleados para innovar en lugar de dedicar tiempo a
tareas manuales. También une T1y el negocio para que sus objetivos y acciones puedan estar
completamente alineados, lo que hace que la organizacion sea mucho mas agil.
Alternativamente, BPM (Business Process Management) se enfoca en tareas mientras que la
automatizacion de procesos digitales impacta a toda la empresa. (TIBCO, 2022) Hay muchos

beneficios de la automatizacion de procesos digitales:

e Permite crear mejores experiencias hacia los clientes.
e Ayuda a convertirse en una organizacion verdaderamente digital.
e Transforma las infraestructuras heredadas en sistemas agiles y con capacidad de

respuesta optimizados.

18



DISCOVER

* MINE FROM DATA

* IDENTITY
INEFFICIENCIES

OPTIMIZE

¢« REINVENT
« APPLY Al

DOCUMENT

* MAP JOURNEYS

* DEFINE
COMPLIANCE

AUTOMATE

* MODERNIZE
* ORCHESTRATE

Figura 4. Automatizacién de procesos digitales. (TIBCO, 2022)

Automatizacion robotica de procesos (RPA)

La automatizacion robotica de procesos (RPA) es una forma emergente de
automatizacion de procesos comerciales y tecnologia basada en la creacion de robots de
software o de inteligencia artificial (1A). Esta tecnologia actualizada es la méas poderosa entre
las tecnologias del siglo XXI. La forma en que las empresas hacen sus negocios, la forma en

que las personas también realizan el trabajo frecuente se vera dréasticamente asistida por nuevas

tecnologias de hardware y software junto con dispositivos inteligentes. (Reyes, 2022)

Cuando se habla de Robotic Process Automation (RPA) se hace referencia a un tipo de
software que tiene como objetivo automatizar un proceso, optimizar el tiempo de ejecucion,

minimizar los errores, todo esto en un conjunto de costo — beneficio que es rentable para el
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usuario. El término robot, por lo general se asocia con maquinas electromecanicas, pero es
esencial tener en cuenta que el RPA no es un robot fisico, es una solucién basada en un software
que esta configurado para emular y llevar a cabo tareas, secuencias o procesos operativos los
cuales son repetitivos y desarrollados por humanos, es ahi donde entra la parte de robdtica.

(Bermudez, 2021)

Segln las funcionalidades de RPA en su implementacion, el robot previamente
configurado ejecuta tareas comunes de procesos disponibles en el sistema que haria un humano,
por ejemplo, para el caso de estudio, en la “Implementacion de un sistema de gestion para la
informacion de procesos criticos tecnoldgicos ejecutados por personal de turno de Tl en una
institucion financiera mediante soluciones de Cloud Computing Empresarial” se aplica RPA
en la automatizacion a través de un robot configurado para ejecutar tareas repetitivas como el
envio de correos de alertas de ingreso, revision y cambios en la informacion de las actividades
realizadas por el personal de StandBy y personal de Gestion de Calidad y Control lo cual

disminuye los errores humanos y el gasto del tiempo operativo de los colaboradores.

En el Cuadrante Méagico de Gartner se representa los proveedores de productos de
software de un mercado en especifico, posiciona a estos proveedores empresariales lideres con
las mejores soluciones. Microsoft es nombrado lider en el Cuadrante Magico de Gartner para
la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) en el afio 2021. Microsoft tiene un gran
ecosistema de clientes, con 15,8 millones de bots implementados que impulsan 1.500 millones

de acciones diarias. Su oferta de RPA es accesible para mil millones de personas. (Reyes, 2022)
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Figura 5. Cuadrante Méagico de Gartner sobre RPA. (Reyes, 2022)

2.8. Instituciones Financieras
Se denomina institucion financiera a las entidades u organizaciones que tienen como
actividad base brindar servicios financieros a las empresas y sociedades interesadas, es decir a
las personas econémicamente productivas que requieren un servicio financiero. Estos servicios
abarcan el area de la banca, valores y seguros. Estas instituciones son participes del mercado
financiero al captar recursos de las comunidades para luego invertirlos en activos como
depdsitos bancarios, valores y titulos. A la vez se les puede identificar como un intermediario,

asesor, proveedor de créditos, seguros y muchas funciones mas. Por esto las instituciones
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financieras resultan tan importantes en la sociedad, los labores con ejercen son esenciales para

el correcto funcionamiento de ésta. (BBVA, 2021)

2.8.1. Banca

La banca, bancos o también conocidos como entidades de crédito y de depdsito, son
instituciones financieras cuya funcién es la de aceptar depdsitos del publico y crear depdsitos
a la vista, lo que comUnmente se denominan cuentas bancarias. El principal objetivo de estas
entidades financieras es el llevar control y administrar el dinero, por medio de distintos
servicios ofrecidos como el almacenaje de grandes cantidades de valor, realizacion de
operaciones financieras o la concesion de préstamos, crédito, financiamiento, etc. (Euroinnova,
2021) Existen varios tipos de banca que se diferencia segun a que sector se encuentre dirigida

y al tamafio de su alcance.

e Banca minorista: ComUnmente se orientan a realizar operaciones de menor
tamafio e impacto para personas y empresas, la cual se particiona entre la Banca
privaday la Banca de particulares, donde se llevan a cabo actividades tales como
asesoramiento financiero, depdsitos, recibos, néminas, hipotecas, préstamos,
créditos, etc.

e Banca mayorista: Este tipo de banco se encuentra destinado a grandes
volumenes de capital los cuales provienen de operaciones financieras
importantes. Esta banca también se particiona en dos, la Banca de inversion y
de la Banca de empresas donde se realizan operaciones como estructuras
financieras, gestion de pasivos (lineas de crédito, factoring o confirming),
fusiones y adquisiciones, entre otras.

e Banco comercial: Los bancos comerciales son todas aquellas entidades que se

dedican como actividad econdmica principal la intermediacion financiera.
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e Banco central: Los bancos centrales son autoridades monetarias que cada pais
tiene, estos son los encargados de disefiar y emitir el dinero legal, ademas de

crear y aplicar las politicas monetarias de una determinada nacion.

En la ciudad de Guayaquil existen varias instituciones financieras que cumplen con las
funciones de Banca, dentro de estas entidades se ejecutan procesos de tecnologia supervisados
por el area de TI con la finalidad de brindar y asegurar que los servicios se encuentren en un
correcto estado, a su vez en estas areas tecnologicas se implementan las funcionalidades de
personal de turno 0 como se conoce habitualmente personal de StandByY. Para el caso de estudio
se focaliza en el proceso de StandBY actual en una entidad bancaria de Guayaquil, esta entidad
ejecuta procesos de banca minorista y mayorista a nivel nacional e internacional siendo uno de

los bancos mas importante de Ecuador.

2.9. Personal de turno de T1 (StandBy)

De acuerdo con el “Manual de Politicas de Gestion y Seguimiento a Solicitudes y
Actividades de Medios Tecnoldgicos” del area de tecnologia de la entidad bancaria
seleccionada, en el apartado 2. Control de Funcion de StandBy de Medios Tecnoldgicos se
establece que, la funcion del personal de StandBy sera a partir desde las 17:00 pm hasta las
8:30 am en los dias laborables y 24 horas los fines de semana y feriados. Es responsabilidad de
los subgerentes y jefes de Desarrollo, Infraestructura y Produccion de Tecnologia asignar
personal para la funcion de StandBy, definir las necesidades de roles, permisos a repositorios
compartidos, permisos a tablas para el usuario STANDBY:; y cualquier otro permiso necesario
para el monitoreo y atencion de novedades, que deben tener los funcionarios de StandBy,
previo a ejecutar la funcion y debera ser indicado al buzén de correo de Gestion de Calidad y

Control los turnos asignados de cada StandBy. Es responsabilidad del personal de StandBy
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incluir en el informe de novedades el detalle de todas las acciones actividades realizadas
durante el turno asignado previamente, para aquellas novedades en las que el personal StandBy
solicita sean dispensados procesos batch, se debera incluir en el informe el criterio utilizado
para esta solicitud y quién autorizd, remitir el informe de novedades hasta las 09:30 am del dia
siguiente. EIl personal de turno de TI Debera colocar el informe diariamente en un recurso
compartido creado para ese fin; si remite el informe de novedades posterior a las 09:30 debera

indicar el motivo del retraso en la entrega del informe.

2.10. Gestion de Calidad y Control en el Proceso de StandBy

De acuerdo con el “Manual de Politicas de Gestion y Seguimiento a Solicitudes y
Actividades de Medios Tecnologicos” del area de tecnologia de la entidad bancaria
seleccionada, en el apartado 2. Control de Funcién de StandBy de Medios Tecnoldgicos se
establece que, es responsabilidad del personal de Gestion de Calidad y Control coordinar con
las areas de Administracién y Seguridad Bancaria los permisos y accesos fisicos
correspondientes para el personal de StandBy, de acuerdo con los turnos del mes, gestionar con
el departamento de Seguridad de la Informacion, y conforme al proceso vigente: asignacién de
roles, permisos a repositorios compartidos de logs, permisos a tablas para el usuario
STANDBY (usado para acceso a la base de datos) y cualquier otro permiso necesario para las
funciones del StandBy. Es una funcion del personal de GCC alimentar una base de datos de
conocimientos (bitacora de informacién de StandBy), con todas las novedades y actividades
reportadas por el personal StandBy alojada en un archivo de ofimética (Excel). De acuerdo con
la informacion recopilada se deberd presentar estadisticas mensuales de las novedades
reportadas por el personal de turno y a su vez realizar el seguimiento de las novedades
reportadas y no resueltas con los Jefaturas y Subgerencias responsables. La politica indica que
se deben realizar reuniones mensuales con el personal asignado como StandBy para revision
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de las novedades reportadas, seguimientos de gestiones y conocimiento de sugerencias para la

mejora del proceso.

2.11. Procesos de personal de StandBy y Gestion de Control y Calidad de
tecnologia

De acuerdo con el “Manual de Procedimientos de Gestidn y Seguimiento a solicitudes
y Actividades de Medios Tecnolégicos” del area de tecnologia de la entidad bancaria
seleccionada, en el apartado 2. Control de Funcién de StandBy de Medios Tecnolodgicos se

establece que, el personal de StandBy efectua las siguientes actividades:

1. Elabora diariamente un informe de novedades durante el turno, conforme al formato
establecido (Ver ANEXO 1).
2. Posterior a esto, remite via correo electrénico el informe de novedades al grupo de

correo GRP_PMO de Aseguramiento de Calidad.

El Lider, Especialista o Ingeniero de Gestion de Calidad y Control efectda las siguientes

actividades:

3. Recibe el informe de novedades y las registra en un archivo Excel - Base de
conocimientos StandBy. (Ver ANEXO 1)

4. Posterior a esto verifica si las novedades reportadas por el StandBy estan resueltas.

5. Si las novedades no estdn resueltas, envia correo al StandBy para solicitar
informacion adicional sobre la novedad reportada. Caso contrario finaliza el
procedimiento.

6. EIl StandBy recibe correo con las consultas realizada, responde la informacion

solicitada y adicionalmente indica quién es el responsable del aplicativo.
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7. EIl Lider, Especialista o Ingeniero de Gestion de Calidad y Control recibe respuesta
y envia correo electrénico al responsable del departamento duefio del aplicativo
solicitando las acciones a realizar y la fecha estimada de atencion.

8. EIl Subgerente de Desarrollo recibe la novedad y procede a definir acciones a
realizar y planifica su atencién.

9. Luego, envia correo electronico a GRP_GESTION_SERVICIOS indicando las
acciones y fecha de atencion.

10. Recibe correo electronico, actualiza la Base de Conocimientos de StandBy y detalla
las fechas de atencion.

11. Procede a realizar el respectivo seguimiento hasta el cumplimiento del compromiso.
Seré responsabilidad de los jefes de Medios Tecnoldgicos:

12. Ingresar mensualmente, a través del Portal de StandBy, los turnos del personal de
StandBY a su cargo.
13. Mantener actualizada la informaciéon requerida en el portal de StandBy, del personal

a Su cargo.

Tabla 1. Control: “Control de Funcion de StandBy de Medios Tecnologicos” (Manual de
Procedimientos de Gestién y Seguimiento a solicitudes y Actividades de Medios Tecnoldgicos)
Control: “Control de Funcién de StandBy de Medios Tecnolégicos”

3. El Lider, Especialista o Ingeniero de Gestién de Calidad y Control
recibe el informe de novedades y las registra en un archivo Excel -
Base de conocimientos StandBy. (Ver Anexo # 2)

4. El Lider, Especialista 0 Ingeniero de Gestion de Calidad y Control
verifica si las novedades reportadas por el StandBy estan resueltas.
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Figura 6. Flujo de proceso: Control de Funcion de StandBy de Medios Tecnoldgicos (Manual de

Procedimientos de Gestion y Seguimiento a solicitudes y Actividades de Medios Tecnol6gicos)

2.12. Cloud Computing
Cloud Computing o computacion en la nube es un término general para todos los
procesos y servicios alojados en la nube a través de Internet. Es un sistema que permite ofrecer
servicios de computacién a través de una red. La computacion en la nube es una tecnologia que
da acceso a software, almacenaje de ficheros y procesamiento de datos a través de Internet,
siendo una alternativa a la ejecucion in situ en estaciones de trabajo o servidores locales,
sustituyendo estos por servidores cloud. En el modelo de nube, no es necesario instalar

aplicaciones de forma local en computadoras. (Citelia, 2022)

En los sistemas de Cloud Computing, podemos encontrar dos partes diferenciadas

dentro del sistema, los cuales son el frontend (o interfaz del usuario) y el backend (es decir, el
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servicio de la nube). En la interfaz de usuario se incluye la red informatica, y también la
aplicacion para acceder al servicio en la nube. Gracias a una interfaz el usuario podra conectarse
al backend a través de internet. El backend hace referencia a todos los sistemas que usa la nube
para el almacenamiento de informacion (incluyendo servidores y ordenadores). (Miguélez,

2022)

2.13. Inteligencia empresarial

Hoy en dia, La inteligencia empresarial (IE) es tendencia para el rendimiento y la
creacion de valor en las empresas y organizaciones de todo el mundo. La competitividad
moderna ha provocado que las organizaciones empiecen a usar cualquier tipo de herramientas
que les permita obtener una mejor productividad acorde a las necesidades que los clientes
demanden. La organizacién que no aplique estos nuevos preceptos tecnoldgicos puede correr
el riesgo de quedarse rezagada y desaparecer del ecosistema empresarial. Las nuevas
tecnologias de la informacidon permiten que los gerentes puedan tomar mejores decisiones,
ajustandose a las tendencias actuales. Basicamente, implementa IE consiste en dejar atras
viejos estereotipos de hacer marketing y lograr verdaderos alcances en las metas. (De La Torre,

2021)

La Inteligencia de negocios implica un margen extenso de estudio. Su objetivo principal
dentro de la teoria de IE es brindar ayuda a la toma de decisiones gerenciales. Los elementos
que integra la IE son las aplicaciones y los servicios que ayudan a remodelar los datos en una
informacion analizable que genera opciones comerciales tacticas y estratégicas en una empresa.
Las herramientas se involucran y modelan un conjunto de datos para despues generar una

presentacion de resultados en resimenes, graficos, dashboard, informes y mapas analiticos que
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permitan proporcionar una informacidn detallada sobre el estado del negocio a los interesados.

(Figueiras, 2021)
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del personal ¢ la creacién
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Figura 7. Creacion de una unidad de IE en una organizacion. (De La Torre, 2021)

2.14. Aplicaciones y herramientas de inteligencia empresarial
Contemplando el primer objetivo del presente trabajo de titulacion “Investigar y
determinar los componentes tecnologicos que ofrecen las herramientas basadas en la nube

para el procesamiento y andlisis de informacion”, se expone lo siguiente:

Para poder realizar la “Implementacion de un sistema de gestion para la informacion
de procesos criticos tecnologicos ejecutados por personal de turno de Tl en una institucién
financiera mediante soluciones de Cloud Computing Empresarial”, se requiere establecer una
base de aplicaciones que permitan automatizar los procesos que ejecuta el departamento de
Gestion de Calidad y Control sobre el envio y almacenamiento de informacion de actividades
del personal de StandBy de tecnologia. El sistema de gestion de informacion requiere de las

siguientes funcionalidades:
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o Interfaz de usuario para ingreso y revision de informacion.
¢ Almacenamiento de informacion departamental.
e Flujos de trabajos automatizados.

e Estadisticas en dashboard de control.

Considerando las tendencias actuales en el mercado digital con respecto a la
automatizacion de procesos, RPA e inteligencia empresarial, se presentan las principales
caracteristicas de las aplicaciones de los proveedores que orientan su servicio a la gestion de

informacion bajo el modelo de Cloud Computing.

2.14.1. Interfaz de usuario para ingreso y revision de informacion.
Segln la resefia de (Gartner, 2022) en el top 3 de los servicios que ofrecen una
plataforma para desarrollo basado en multiexperiencia en la nube, se encuentran las

aplicaciones Power Apps (Microsoft), OutSystems (OutSystems) y Appian (Appian).
Power Apps

Power Apps es un conjunto de aplicaciones, servicios y conectores, es decir una
plataforma de datos que proporciona un entorno de desarrollo de aplicaciones agil para crear
aplicaciones personalizadas para las necesidades de su empresa. Se pueden desarrollar
aplicaciones empresariales de forma rapida que se conectan a los datos de su negocio
almacenados en la plataforma de datos subyacentes o en varios origenes de datos locales y en
linea (como SharePoint, Microsoft 365, Dynamics 365, SQL Server, etc.). Las aplicaciones
creadas usando Power Apps ofrecen una completa légica de negocios y capacidades de flujo
de trabajo con el fin de transformar las operaciones empresariales manuales para procesos

digitales y automatizados. (Microsoft, 2022)
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De acuerdo con (Capterra, 2022), Power Apps puede ser implementado en Android
(movil), iPhone (mdvil), iPad (mdvil) asi como en Cloud, SaaS, Web y tiene un precio de

suscripcion de $5,00 mensuales. Las funcionalidades que abarca el sistema son:

e Desarrollo intuitivo (arrastrar y soltar).
e Procesos empresariales automatizados.
e Creacion de aplicaciones.

e Flujos de trabajo.

e Implementacion.

e Integracion.

e Modelos.

Power Apps tiene escalabilidad, integracién, customizacion y una féacil
implementacion, administracion y mantenimiento. La aplicacion tiene una distribucion del
18% en las industrias dedicadas a servicios, 12% para las de finanzas, 21% en manufactura,

5% en el sector de la salud y 44% en otros.

Se encuentra implementado en las siguientes regiones: Norte América en un 39%, 27%
en Europa y Africa, 26% en Asia y 8% en Latinoamérica, siendo la region en donde menos se

ha explotado las utilidades de la herramienta.
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Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)

En general 4.5 (8)
Facilidad de uso 3,5 (8)
Atencion al cliente 44 (8)
Funcionalidades 4.4 (8)
Relacion calidad-precio 47 (8)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 8. Opiniones de Microsoft Power Apps. (Capterra, 2022)

OutSystems

Es una plataforma de cddigo menor que brinda las herramientas necesarias para que las
empresas puedan desarrollar e implementar apps empresariales Omnicanal. Esta plataforma
esta catalogada como una de las mejores en desarrollo Low-Code de aplicaciones ya que tiene
un interfaz visual con mucha facilidad de uso. Outsystems permite tener diferentes ambientes
como desarrollo, productivo y calidad, contiene herramientas que ayudan al ciclo completo de

las aplicaciones. (Pefia, 2021)

Segln (Capterra, 2022) Outsystems puede integrarse en Mac (desktop), Windows
(desktop), Linux (desktop), Windows (local), también en dispositivos Android (mavil), iPhone
(movil), iPad (movil) asi como en Cloud, SaaS y Web. Cuenta con una version gratuita, prueba
gratis y un servicio de suscripcion de acuerdo con el tamafio de la empresa que desee

implementarlo. La aplicacion cuenta con las siguientes funcionalidades:

e API
e Desarrollo intuitivo (arrastrar y soltar).
e Automatizacion de procesos empresariales.

e Control de procesos de aprobaciones.
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e Control de versiones.

e Control de permisos.

e Creacion de informes.

e Desarrollo de aplicaciones web/mdviles.
e Entorno de desarrollo integrado.

e Modelos.

Esta plataforma también tiene escalabilidad, integracion, customizaciéon y una facil
implementacion. Outsystems se encuentra implementada en el 27% de las industrias dedicadas
a servicios, 22% en finanzas, 10% en manufactura, 5% en el sector de los cuidados y salud,

35% en sectores varios.

Se encuentra distribuido en las siguientes regiones de la siguiente forma: 50% en
Europa y Africa, 27% Norte América, 18% en Asia'y 6% en América latina, siendo la region

en donde menos se ha implementado la herramienta.

Evaluacion media Opiniones por tamano de empresa (empleados)
En general 4,6 (345)
Facilidad de uso 4,7 (345)
Atencion al cliente 4,4 (345)
Funcionalidades 4,5 (345)
Relacién calidad-precio 4,2 (345)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 9. Opiniones de Outsystems. (Capterra, 2022)
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Appian

Appian es una plataforma de cddigo unificada para el cambio. Acelera los negocios de
los clientes descubriendo, disefiando y automatizando sus procesos méas importantes. La
plataforma Appian Low-Code combina las capacidades clave necesarias para hacer el trabajo
mas répido, Process Mining, Workflow y Automatizacion, en una plataforma unificada de low-
code. Appian es abierta, de nivel empresarial y cuenta con la confianza de los lideres del sector.

(Appian, 2022)

Esta plataforma se enfoca en grandes organizaciones financieras, seguros, ciencias,
atencion sanitaria, gobernanza entre otras, las cuales intentan cumplir con las demandas de una
transformacion digital de TI. Puede ser integrada en Mac (desktop), Windows (desktop),
Windows (local), Linux (local), en dispositivos como Android (movil), iPhone (mdvil), iPad
(movil), asi como en Cloud, SaaS y Web. Tiene un precio de 75 dolares al mes y cuenta con

una version gratuita. (Capterra, 2022)

Sus funcionalidades abarcan:

e APIL

e Desarrollo intuitivo (arrastrar y soltar).

e Automatizacion de procesos empresariales.
e Control de permisos.

e Creacion de informes.

e Desarrollo de aplicaciones web/mdviles.

e Entorno de desarrollo integrado.

e Modelos.

e Herramientas de colaboracion.

e Disefio y modelado de procesos.
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Apipan permite la escalabilidad, integracion, customizacion e implementacién. Se
encuentra implementada en el 15% de las industrias dedicadas a servicios, 42% en finanzas,
7% en manufactura, 7% en el sector de los cuidados y salud, 29% en sectores varios. Se
encuentra distribuido en las siguientes regiones de la siguiente forma: 50% en Norte América,

30% en Europa y Africa, 17% en Asia y 4% en latino América.

Evaluacion media Opiniones por tamafo de empresa (empleados)
En general 4,2 (68)
Facilidad de uso 4,2 (68)
Atencion al cliente 4,2 (68)
Funcionalidades 4,0 (68)
Relacién calidad-precio 4,2 (68)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 10. Opiniones de Appian. (Capterra, 2022)

2.14.2. Almacenamiento de informacion departamental.
Segun (Gartner, 2022) en el top 3 de los servicios que ofrecen una plataforma para el
almacenamiento de informacion, acceso a sitios de equipo, portales de organizacion y recursos
en nube, se encuentran las aplicaciones SharePoint (Microsoft), Google Workplace (Google) y

Slack (Slack).
SharePoint

Es una plataforma que se usa como un lugar seguro donde almacenar, organizar y
compartir informacion desde cualquier dispositivo, asi como acceder a ella. Un servicio basado
en la nube, hospedado por Microsoft, para empresas de todos los tamafios. En lugar de instalar
e implementar SharePoint Server local, cualquier empresa puede suscribirse a un plan de

Microsoft 365 o al servicio de SharePoint Online independiente. Los empleados pueden crear
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sitios para compartir documentos e informacion con sus compafieros, asociados y clientes.

(Microsoft, 2022)

De acuerdo con (Capterra, 2022) esta plataforma genera un trabajo de avance continuo
al brindar una conexion a sitios de la organizacion, portales del grupo empresarial, recursos y
a los miembros del equipo; en toda organizacién. Se puede implementar en Windows (desktop),
Windows (local), Linux (local), en dispositivos como Android (maévil), iPhone (movil), iPad
(movil), asi como en Cloud, SaaS, Web. Su coste de implementacion es de 5 ddlares al mes.

Sus principales funcionalidades son:

o Biblioteca de contenidos.
e Controles de acceso.

e Foros.

e Contenidos.

e Administracion de e mail.
e Documentacion.

e Flujos de trabajo.

e Base de conocimientos.

e Comunicacion.

e Administracion de tareas.
e Red privada.

e Modelos.

SharePoint permite el filtro de informacion y analisis de datos, uso de la experiencia,
conversaciones, creaciones y compartidas, administracién, gobernacion e integracion. Se
encuentra implementada en el 27% de las industrias enfocadas a préstamo de servicios, 12%

en finanzas, 19% en manufactura, 6% en el sector de la salud, 36% en otros sectores. Se
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encuentra distribuido en las siguientes regiones de la siguiente forma: 45% en Norte América,

21% en Europa y Africa, 20% en Asia y 13% en Latinoamérica.

Evaluacién media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4,3 (4.325)
Facilidad de uso 4,0 (4.325)
Atencion al cliente 4,1 (4.325)
Funcionalidades 4,2 (4.325)
Relacion calidad-precio 4,2 (4.325)

<50 @ 51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 11. Opiniones de SharePoint. (Capterra, 2022)

Google Workspace

Es un sistema de herramientas que integra a la perfeccion todos los elementos esenciales
del trabajo en equipo, como correo electronico, chat, llamadas de voz y video, documentos
compartidos, gestion de tareas, consola de administracion o herramientas de seguridad para
que los usuarios puedan conectarse, crear y colaborar de forma facil y fiable, estén donde estén.
Se encuentra integrada en la nube, son parte de la oferta de soluciones de transformacion digital
de Google Cloud, lo que aporta toda la innovacion y conocimiento tecnolégico que Google ya
ha desarrollado en este ambito. En un articulo anterior ya te contabamos qué es Google Cloud,

mucho mas que crear archivos compartidos o tener un calendario online. (Olaya, 2022)

De acuerdo con (Capterra, 2022), Google Workspace puede ser integrado en Windows
(desktop), Android (movil), en dispositivos como iPhone (mdvil), iPad (movil), asi como en
Cloud, SaaS y Web. Su costo de implementacion es de $5 al mes, cuenta con una version

gratuita y una de prueba. Sus funcionalidades son:
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o API

e Alertas y notificaciones.

e Almacen de archivos.

e Almacenamiento de documentos.

e Almacenamiento seguro de datos.

e Archivo de audio y video.

e Automatizacion de procesos y flujos de trabajo.

e Autorizaciones basadas en roles.

Google Workspace integra el analisis de datos, uso de filtros de informacion,
administracion, gobernacion y enlaces. Se encuentra implementada en el 34% enfocado a
sectores de servicios, 8% en finanzas, 15% en manufactura, 5% en el sector de cuidado y salud,
37% en sectores varios. Se encuentra distribuido en las siguientes regiones de la siguiente

forma: 44% en Norte América, 22% en Asia, 19% en Europa y Africa y 16% en Latinoamérica.

Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4,7 (11.808)
Facilidad de uso 4,6 (11.808)
Atencion al cliente 4,2 (11.808)
Funcionalidades 4,6 (11.808)
Relacion calidad-precio 4,6 (11.808)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 12. Opiniones de Google Workspace. (Capterra, 2022)

Slack

Es una aplicacion de mensajeria para empresas que conecta a las personas con la

informacion que necesitan. Transforma la manera en que se comunican las organizaciones
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reuniendo a las personas para que trabajen como un equipo unificado. Slack Contiene
conexiones, es flexible, inclusivo y es donde sucede la gestidn de proyectos. En esta
herramienta se puede gestionar informacion crucial de la empresa entre los grupos que la

conforman. (Slack, 2022)

La aplicacion puede ser integrada en Mac (desktop), Windows (desktop), dispositivos
moviles como Android (movil), iPhone (movil), asi como en Cloud, SaaS y Web. Tiene un

valor de suscripcion de $8 mensuales. (Capterra, 2022), sus funcionalidades principales son:

e Acceso Movil.

e Alerta y notificaciones.

e Archivos de audio y video.

e Comunicaciones entre usuarios.

e Debates y foros.

e Gestion de flujo de trabajo.

e Gestion de la base de conocimiento.

e (Gestién de documentos.

Slack cuenta con filtros de informacion y andlisis de datos, conversaciones,
administracion, gobernacion e integracion. Esta implementado en un 42% en empresas que
ofrecen servicios, 8% en finanzas, 11% en manufactura, 3% en el sector de la salud y el
cuidado, 36% en sectores variados. Se encuentra distribuido en las siguientes regiones de la
siguiente forma: 47% en Norte América, 24% en Asia, 18% en Europa y Africa y 10% en

América latina.
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Opiniones de Slack

Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4,7 (21.342)
Facilidad de uso 4,6 (21.342)
Atencion al cliente 4.4 (21.342)
Funcionalidades 4,5 (21.342)
Relacion calidad-precio 4,5 (21.342)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 13. Opiniones de Slack. (Capterra, 2022)

2.14.3. Flujos de trabajo automatizados.
De acuerdo con, (Gartner, 2022) en el mercado digital predominan las siguientes 3
plataformas en el area procesamiento y automatizacion de tareas de trabajo operativo: Power

Automate (Microsoft), Zapier (Zapier), Dataloader.io (Mulesoft).
Power Automate

Power Automate es la respuesta de Microsoft a la rapida expansion de aplicaciones y
tecnologias basadas en la nube en el mundo empresarial. Con esta herramienta las aplicaciones
de todo tamafio y forma son interconectadas usando flujos de trabajo automatizados que pueden
ayudar a ahorrar valioso tiempo y dinero en tareas operativas. Power Automate es parte de
Microsoft Power Platform, una plataforma modular construida en base a un modelo de datos

comun que se compone de Power BI, Power Apps y Power Automate. (Alfapeople, 2022)

Esta aplicacion permite la implementacion de RPA en actividades de trabajo repetitivo

y puede ser integrada en Cloud, SaaS, Web, Windows (desktop), Android (movil), iPhone

40



(mavil), su costo de suscripcion es de 15 dolares mensuales. (Capterra, 2022), sus principales

funcionalidades son:

e Procesos empresariales automatizados.
e Flujos de trabajo.

e Procesos de aprobacion.

e Informesy andlisis.

e Documentacion.

e Formularios.

e Administracion de tareas.

e |A vy aprendizaje automatico.

Power Automate se encuentra en varios sectores de la industria tales como, los que
ofrecen servicios en un 26%, finanzas en un 12%, Manufactura un 23%, cuidados y salud en
6%y el resto en un 33%. La aplicacion esta distribuida regionalmente en: 38% Norte Ameérica,

32% Asia, 20% Europa y Africa, por Gltimo, se encuentra en un 10% en Latinoamérica.

Opiniones de Power Automate.

Evaluacion media Opiniones por tamafo de empresa (empleados)
En general 4.4 (42)

Facilidad de uso 3,8 (42)

Atencion al cliente 39 (42)

Funcionalidades 41 (42) -

Relacién calidad-precio 4.4 (42)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 14. Opiniones de Power Automate. (Capterra, 2022)
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Zapier

Zapier proporciona una plataforma de integracion que te permite automatizar las tareas
diarias que implican el uso de dos o més aplicaciones. Mediante la creacion de un "Zap", se
puede definir una accion y configurarla para que se repita cuando se produzcan ciertos
activadores. Un ejemplo de "activador" que podrias configurar en Zapier podria ser recibir un
correo electronico en Gmail desde una direccion determinada y una "accion" podria ser, entre
otras, recibir una notificacién por SMS. Por lo tanto, el "Zap" es recibir una notificacion por
SMS cada vez que recibes un correo electronico de un cliente determinado en tu cuenta de

Gmail. (Getapp, 2022)

Segun (Capterra, 2022), Zapier ofrece integrar y automatizar las aplicaciones web que
utilizan las empresas, desde Asana hasta Zoho CRM. Lo utilizan Pequefias empresas,
profesionales del marketing, vendedores, disefiadores y desarrolladores, entro otros. Puede ser
integrada en Cloud, SaaS y Web, tiene una version gratuita, una de prueba y su suscripcion es

de 19,99 ddlares al mes. Sus funcionalidades primarias son:

e API

e Automatizacion de formularios.

e Automatizacion de procesos empresariales.
e Conectores predisefiados.

e Configuracion de flujo de trabajo.

e Flujo de trabajos basados en reglas.

o Notificaciones en tiempo real.

e Herramientas de colaboracion.

¢ Sin cadigo.

42



Zapier se encuentra implementado en los siguientes sectores de la industria: los que
ofrecen servicios en un 36%, finanzas en un 7%, Manufactura un 16%, salud un 5% y el resto
en un 36%. La aplicacion esta distribuida regionalmente en: 64% Norte Ameérica, 16% Europa

y Africa 32%, en un 10% en Latinoamérica y en 9% en Asia.

Evaluaciéon media Opiniones por tamafo de empresa (empleados)
En general 47 (2.080)
Facilidad de uso 4,3 (2.080)
Atencidn al cliente 4.4 (2.080)
Funcionalidades 4,6 (2.080)
Relacién calidad-precio 4.4 (2.080)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 15. Opiniones de Zapier. (Capterra, 2022)

Dataloader.io

Esta herramienta basada en la nube esta designada a ayudar a la empresa en la seguridad
de los datos exportas, importados y borrados desde una base de datos de Salesforce. Utiliza un
manejador de credenciales para la seguridad y acceso al sistema. Dalaoader.io permite a las
empresas mapear la data de repositorios de archivos usando funcionalidades del sistema, ayuda

a automatizar tareas administrativas, es un referente de los servicios de RPA. (Getapp, 2022)

Segun (Capterra, 2022) Dataloader.io puede ser implementado dentro de Cloud, SaaS,

Web, tiene un costo de 99 délares al mes. Sus funcionalidades basicas son:

e Captura y transferencia de datos.
e Recuperacion de datos.

e Automatizacion de flujos de trabajo.
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dataloader.io esta integrado en los siguientes sectores de la industria: Servicios en un
14%, Manufactura un 16 y otros en un 57%. La aplicacién esta distribuida regionalmente en:

56% Norte América, en 22% en Asia, 11% en Europa y Africa, un 11% en Latinoamérica.

Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4,0 (1)
Facilidad de uso 50 (1)
Atencion al cliente 3,0 (1)
Funcionalidades 4,0 (1)
Relacién calidad-precio 4,0 (1)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 16. Opiniones de Dataloader.io. (Capterra, 2022)

2.14.4. Estadisticas en dashboard de control.
Segln (Gartner, 2022), en el top 3 de las plataformas que dominan el area de analitica
y procesamiento de datos en el mercado digital se encuentra Power Bl (Microsoft), Tableau

Desktop (Tableu), Alteryx APA Platform (Alteryx).

Power Bl

Power Bl es una herramienta que permite conectarse a los datos y visualizarlos con
facilidad a través de la creacién de informes en dashboard personalizados con KPI y Marcas.
En esta aplicacion se puede obtener respuestas rapidas a las interrogantes empresariales sobre
determinados procesos haciendo uso de su IA. En esta aplicacion se puede trabajar de forma
conjunta compartiendo datos y conocimientos entre los usuarios de la organizacion para tomar

decisiones contraladas por los resultados obtenidos a partir de los datos. (Microsft, 2022)
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De acuerdo con (Capterra, 2022), Power Bl es preferido por desarrolladores analiticos
y otros usuarios empresariales. Puede ser integrado en Windows (desktop), en dispositivos
Android (movil), asi como en Cloud, SaaS y Web. Tiene un precio de $9,99 al mes y sus

funcionalidades principales son:

e Autoservicio.

e Analisis en tiempo real.

e Andlisis visual.

e Conectores.

e Control y calidad.

e Informes y estadisticas.

e Panel de control personalizable (dashboard).
e Gestion de datos.

e |A Yy aprendizaje automatico.

Power Bl esta implementado en varios sectores de la industria como: servicios en 23%,
finanzas en 17%, Manufactura en 20%, cuidados y salud en 7% vy el resto en un 33%. La
aplicacion esta distribuida regionalmente en: Norte América al 36%, Asia 31%, Europa y

Africa 21%, por Gltimo, se encuentra en Latinoamérica al 12%.

Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4,5 (1.005)
Facilidad de uso 4,0 (1.005)
Atencidn al cliente 4,1 (1.005)
Funcionalidades 4.4 (1.005)
Relacién calidad-precio 4,5 (1.005)

<50 @51-200 @ 201-1.000 © >1.001

Figura 17. Opiniones de Power BI. (Capterra, 2022)
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Tableau Desktop

Tableau es una plataforma de analisis visual que transforma la forma en que se usan los
datos para resolver problemas, lo que permite a las personas y las organizaciones aprovechar
al maximo sus datos. Siendo una de las opciones lideres en el mercado para la inteligencia de
negocios moderna, esta plataforma hace que sea mas facil explorar, administrar datos, descubrir
y compartir conocimientos que pueden cambiar las empresas. Sus productos estan disefiados
para poner al usuario en primer lugar, ya sea un analista, un cientifico de datos, un estudiante,
un maestro, un ejecutivo o un usuario comercial. Desde la colaboracién hasta la integracion,

Tableau es un sistema de andlisis integral robusto, seguro y flexible. (Tableau, 2022)

Segun (Capterra, 2022), Tableau permite que funcionarios de una organizacion puedan
hacer y responder preguntas sobre sus datos en tiempo real, lo que se traduce en la toma de
decisiones comerciales inteligentes. Puede ser integrado en Mac (desktop), Windows
(desktop), Linux (local), asi como en Cloud, SaaS y Web. La plataforma cuenta una version

gratuita, de prueba y en su version profesional $70 al mes. Sus funcionalidades abarcan:

e Alertas y notificaciones.

e Analisis bayesiano.

e Anadlisis de tendencias

e Andlisis en tiempo real.

e Andlisis estadisticos.

e Conectores de datos.

e Benchmarking.

e Control de calidad de datos.
e Control de procesos.

e Creacion de informes y estadisticas.
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Tableau Desktop se encuentran dentro de varios sectores de la industria: 24% para
servicios, 18% en finanzas, 17% en Manufactura, 9% en salud en'y 32% en otros. La aplicacién
esté distribuida regionalmente en: Norte América al 54%, Asia en 25%, Europa y Africa estan

al 14% y en Latinoamérica solo un 7%.

Evaluacién media Opiniones por tamano de empresa (empleados)
En general 4,5 (1.695)
Facilidad de uso 4,1 (1.695)
Atencion al cliente 4,2 (1.695)
Funcionalidades 4,5 (1.695)
Relacion calidad-precio 4,2 (1.695)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1,001

Figura 18. Opiniones de Tableau Desktop. (Capterra, 2022)

Alteryx APA Platform

Alteryx es una herramienta de analitica multidimensional que brinda la posibilidad de
crear un conjunto de datos hasta generar modelos predictivos cumpliendo con el proceso de
limpieza de datos, andlisis de diferentes origenes y permitiendo unir o mapear la data de forma
sencilla. Esta plataforma permite tener la informacion requerida mediante la automatizacion
del envio de resultados a més de 70 fuentes de transmision, incluidos Excel, Esri, XML, PDF,

SQL, Oracle y Snowflake. (Alteryx, 2022)

Esta herramienta cambia la forma del negocio mediante el uso de analiticas y ciencia
de datos. Con un conjunto completo de productos, la plataforma Alteryx proporciona a los
analistas y cientificos de datos la capacidad de preparar, combinar y analizar facilmente todo

tipo de datos utilizando flujos de trabajo repetibles en un entorno sin cddigo y facil de usar.
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Crea e implementa modelos predictivos y estadisticos complejos en horas, en lugar de semanas.

Experimenta la emocion de la resolucion de problemas con Alteryx. (Capterra, 2022)

Segln (Capterra, 2022), Alteryx es utilizado por analistas de datos, cientificos,
profesionales de TI, ejecutivos de nivel C e incluso profesionales de educacién superior. La
plataforma es lo suficientemente versatil como para satisfacer cualquier necesidad de negocio.
Puede ser implementada en Cloud, SaaS, Web, Windows (desktop), Windows (local), Linux
(local), ademas de contar con la posibilidad de ser integrado con Tableau y Qlik. Cuenta con

una version gratuita y una suscripcion anual o por usuario. Sus principales funcionalidades son:

e Analisis de multivariante.
e Anadlisis predictivo.

e Analisis de visual

e Analisis en tiempo real.

e Andlisis estadisticos.

e Conectores de datos.

e Fusion de datos.

e Informes personalizables.

Evaluacion media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
En general 4.8 (83)
Facilidad de uso 4,5 (83)
Atencion al cliente 4.4 (83)
Funcionalidades 47 (83)
Relacion calidad-precio 4,1 (83)

<50 @51-200 @ 201-1.000 >1.001

Figura 19. Opiniones de Alteryx. (Capterra, 2022)
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Mediante la informacién presentada de las aplicaciones y herramientas para el
desarrollo de una solucion de Inteligencia Empresarial, se procedié con el analisis del detalle
de los recursos, usabilidad, comentarios, ventajas y desventajas de cada aplicacion con el
objetivo de determinar que aplicaciones se ajustan al sistema actual del proceso de envio de
informacion de actividades del personal de turno de TI, las cuales debian permitan la

automatizacion los siguientes componentes establecidos:

e Interfaz de usuario para ingreso y revision de informacion.
e Almacenamiento de informacion departamental.
e Flujos de trabajos automatizados.

e Estadisticas en dashboard de control.

Adicional, se consideré la viabilidad de integracion de las herramientas seleccionadas en la
institucién financiera elegida para la implementacion del sistema. La seleccion de la plataforma
para el disefio y desarrollo de la solucidn de IE se detalla en el capitulo 3 del presente proyecto

de investigacion.
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Capitulo 111

3. Metodologia de la Investigacion

La investigacion es un proceso riguroso, meticuloso y sistematizado en el cual se busca
solventar algin problema, este proceso es organizado y garantiza la produccion de

conocimiento o de alternativas de solucion viables. (Toala & Mendoza, 2019)

En el proceso de investigacion se detallan las acciones realizadas por el autor dentro de
un contexto formal el cual permite sustentar el analisis, desarrollo y solucién a la problemaética
del proyecto. La metodologia de la investigacion contiene el conjunto de pasos a seguir para
cumplir proceso investigativo. (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020) en su articulo de revista
cientifica expresa que: La investigacion comprende un nimero de técnicas de gran utilidad para
los diferentes profesionales investigadores. Los métodos de investigacion permiten localizar y
delimitar un problema, de igual forma ayuda a recolectar datos de suma importancia para
generar las hipdtesis que posteriormente seran probadas o sustentadas. A través de los métodos

de investigacion se pueden tomar decisiones precisas de acuerdo con el caso de estudio.

El presente proyecto de titulacion emplea una metodologia mixta, la cual estd
conformada por el enfoque cuantitativo y cualitativo. La metodologia mixta se compone de un
conjunto de procesos criticos, sistematicos y empiricos para la investigacion, esto incluye la
recoleccion, modelamiento y andlisis de los datos cuantitativos y cualitativos, asi como su

inclusion y discusion grupal. (Carbajal, 2019)

El enfoque cuantitativo estd conformado por la induccidn probabilistica y la medicion
controlada y objetiva, lo cual brinda al investigador la oportunidad de hacer inferencias méas
alla de los datos, es un proceso confirmatorio, inferencial y deductivo que esta orientado al
resultado a través del analisis de datos sélidos y repetitivos. Por consiguiente, este enfoque es

general, particular, basado en una realidad estatica, sujeto a estudio y limitado; donde las
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fuentes internas nunca se saben que datos estan midiendo; y las fuentes externas demuestran
que los resultados son generalizables para la poblacién por lo cual los hallazgos no son
particulares, esto infiere en que los individuos analizados tienen las mismas probabilidades de
ser seleccionados para ser sujetos a una medicion precisa que permita dar origen a la

interpretacion de resultados con un alto margen de objetividad. (Ochoa, Nava, & Fusil, 2020)

Con el enfoque cualitativo también se realizan estudios a fendmenos de manera
sistematica. Sin embargo, en vez de iniciar con una teoria y luego implementarla en el mundo
empirico para confirmar si esta es funcional acorde a los datos y resultados, el investigador
empieza el proceso analizando los hechos y revisando los estudios previos del caso, ambas
acciones se ejecutan de manera simultanea, con la finalidad de generar una teoria que sea
consistente segun lo que se observa en el estudio. Asi mismo, se define un problema
investigacion, pero usualmente no deriva en datos especificos como en lo hace la indagacion
cuantitativa. Su enfoca es de forma pausada, por lo que la ruta se va descubriendo o
construyendo de acuerdo con el contexto y los eventos que ocurren conforme se desarrolla la

investigacion. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)

El tipo de investigacion que se utiliza en este proyecto de titulacién es de campo. La
investigacion de campo de acuerdo con (Ruano, 2007) "es una situacion metodoldgica y
también en si un proceso, una secuencia de acciones, de comportamientos y de
acontecimientos, no todos controlados por el investigador. En ciencias sociales, trabajo de
campo suele referirse al periodo y el modo que la investigacion cualitativa dedica a la
generacion y registro de informacion”. El trabajo de campo implica el compromiso del
investigador en salir a buscar y encontrar informacion clave dentro del contexto del proyecto.
Las fuentes son de caracter natural o social y el objetivo es obtener datos para poder realizar el

analisis de la situacion a investigar.
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De acuerdo con uno de los objetivos especificos, donde se indica que se realizara la
recopilacion de los datos, el levantamiento de informacion y el anélisis de los requerimientos
basicos del personal responsable del control de actividades del grupo de turno de Tl de la
institucidn financiera escogida y se evaluara el procesamiento actual de la data para determinar
las falencias a mitigar mediante el uso de las herramientas Cloud computing, el tipo de
investigacion de campo se acopla perfectamente. Para esto, se deberd ir a examinar los

componentes cruciales que conforman el proceso de envio de informacidn de StandBy.

3.1. Técnicas aplicadas para la recoleccion de datos

Utilizando el tipo de investigacion de campo, se debe indagar y determinar los
requerimientos esenciales del proceso de envio de informacién de StandBy, asi como sus
falencias lo cual permita establecer un sistema Optimo para la gestion de informacion. Es de
suma importancia conocer las actividades que se realizan durante la ejecucion del proceso y la
perspectiva que tienen los involucrados sobre el estado actual de este, por ello se plantea utilizar

las siguientes técnicas de recoleccion de datos:
Encuesta

Segun (Avila, Gonzales, & Licea, 2022), la encuesta es método empirico que utiliza
un instrumento o formulario ya sea impreso o digital, destinado a obtener respuestas sobre el
problema en estudio, y que los sujetos que aportan la informacion llenan por si mismos. La
encuesta es considerada como una entrevista en donde el didlogo es del encuestado consigo
mismo, mediado segun el cuestionario que se haya definido en el instrumento metodoldgico.

Para esto, existen dos tipos de participacion en la encuesta:

e Personal: si se aplica directamente y en sitio por el propio investigador.
e Por envio: si el investigador facilita a los sujetos a encuestar el formulario, ya sea

por correo u otra via mediadora.
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En la actualidad, la digitalizacion global estd permitiendo que la eleccion y
participacion en el tipo de encuestas por envio vaya aumentando y mejorando, dado que cada
vez hay mas personas con acceso a la red global a traves de distintas plataformas y aplicaciones
de mensajeria instantanea o redes sociales. Una de las principales ventajas y causas de la gran
adopcion de este tipo de encuesta es su bajo precio de creacion y realizacion, comparado con
las encuestas personales e incluso con las telefénicas, que en su dia fueron tan utilizadas porque

eran mucho mas baratas que las personales. (Menéndez, Millan, & Morgenstern, 2019)

Para el caso de estudio y contemplando la factibilidad del levantamiento de informacion
se optd por realizar la encuesta de tipo por envio utilizando la herramienta de Formularios en
la nube de Google la cual permiti6 definir las preguntas cruciales, modelar el cuestionario para
su debido llenado, almacenar los datos obtenidos y analizarlos minuciosamente. La finalidad

fue realizar estadisticas que permitieron visualizar los resultados de una forma clara y concisa.

Entrevista

Seguln (Peléez, y otros, 2012), La entrevista es una herramienta muy destacada dentro
de las técnicas aplicadas para la recopilacion de datos debido a que es una muy utilizada en las
investigaciones, después de la técnica de la encuesta, técnica cuantitativa, la entrevista se
diferencia de la encuesta al ser una técnica Cualitativa. Es un proceso de comunicacion, una
conversacion, que usualmente se realiza entre dos personas, aunque puede ser en grupos
también; en este proceso el entrevistado adquiere informacién del entrevistado de forma

directa.

De acuerdo con (Avila, Gonzales, & Licea, 2022) se definen 5 ventajes principales con

relacion a la entrevista:
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e El investigador explica de forma directa la finalidad del estudio y especifica la
informacion que va a requerir, de esta forma puede asegurar respuestas precisas, al
aclarar preguntas o dudas, si hubiera una interpretacion incorrecta.

e Se puede realizar a cualquier persona, también aquellas a las que se les complique
proporcionar una respuesta de forma escrita.

e Permite obtener informacion no verbal del entrevistado.

e Para su disefio utiliza escasos recursos materiales, ya que requiere solo de un
ejemplar para el entrevistador.

e Asegura que cada sujeto de la muestra obtenida para entrevistar haya respondido

todas las preguntas.

En el presente proyecto se entrevistaron a los responsables directos de la gestion del
proceso de almacenamiento, verificacion y analisis de informacion enviada por el personal de
Turno de TI sobre sus actividades realizadas. Para el primer caso, se requeria conocer como
era la gestion actual, sus ventajas y desventajas, problemas y posibles soluciones, desde la
perspectiva del ingeniero del departamento de Gestidn de Calidad y Control. Para en el segundo
caso, era necesario analizar las actividades de seguimiento y control del proceso de StandBy
de tecnologia desde la perspectiva de lider del departamento de GCC. Por Gltimo, se realizaron
entrevistas a la jefatura de GCC para obtener informacion sobre la utilidad de la informacion
generada a través de la bitacora de actividades de StandBy, como definian sus graficas para

presentaciones gerenciales y como éstas ayudaban a la mejora continua del proceso.
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3.2. Metodologia de desarrollo de Software

La metodologia empleada para desarrollar el sistema de automatizacién del proceso de
envio de informacion del personal de StandBy es la metodologia basada en prototipos. De
acuerdo con (Gutierrez, 2011) define que existe dos tipos prototipos en el desarrollo de
software, prototipos evolutivos y prototipos experimentales. Los prototipos evolutivos ponen
un sistema a merced de los usuarios finales. El proceso inicia adquiriendo una serie de
requisitos, se desarrollan varios prototipos, se exponen al usuario final y se continta afinando
paso a paso el prototipo seleccionado. El prototipo experimental se basa en desarrollar
prototipos (que luego seran descartados) para aclarar aspectos particulares de los
requerimientos que el usuario indique durante las sesiones de pruebas. Esta retroalimentacion

se utilizara para especificar, disefiar y desarrollar la aplicacion.

Especificaciones > Especificaciones
incompletas completas
Seleccion Desarrollo Evaluacion
—> —>

del prototipo del prototipo del prototipo

Subciclo de prototipado

Figura 20. Transicion entre requerimientos iniciales y finales del ciclo del prototipado. (Ingsoftware, 2020)

Segun (Infinitia, 2021), el prototipado permite comprobar con precision la utilidad de
un disefio, materialidad, funcionalidad, rendimiento y viabilidad de un producto. Existen 4

fases al momento de hacer un prototipo:
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o Disefio del prototipo: La visualizacion es una parte importante en el desarrollo del
prototipo y es la base para la discusion del disefio. Durante la etapa de generacién
de la idea y la expresion inicial del disefio en un boceto 2D, los prototipos acttan
como objeto de discusion para garantizar el perfeccionamiento de la creacion.

e Optimizacion del disefio: Es fundamental reflejar la idea desde el concepto hasta
lo real y material. En esta etapa, se utilizan diferentes métodos de ingenieria con los
que se obtendré el sistema, el cual serd perfeccionado a medida que se apliquen
diferentes técnicas.

e Evaluacion del prototipo: La creacién de un prototipo tiene como fin ponerlo a
prueba, recoger informacion, y mejorar la propuesta antes de fabricar el nuevo
producto. Es necesario construir interfaces de presentacion precisas y funcionales
para someterlos a pruebas de evaluacién con el usuario final, de esta forma generar
ajustes de forma, funcion y costes potenciales.

e Verificacién y validacion: En esta tltima fase, el sistema de prueba pasard de
concepto a prototipos de ingenieria de alta calidad y muestras de preproduccion,
que simularan el servicio final y guiaran la produccién final. Se verificara, por tanto,
si el disefio cumple con las especificaciones y el rendimiento esperados del servicio.
Se llevaran a cabo pruebas funcionales béasicas, mediciones paramétricas de

rendimiento y verificacion de las normas de certificacion.

Para el desarrollo del sistema del proyecto se utilizé la metodologia del prototipado
experimental ya que permitio disefiar, modelar y desarrollar el sistema automatizado para la
gestién de informacion de StandBy de forma agil y rapida. Durante el desarrollo del sistema se
pusieron a prueba varios prototipos y los usuarios seleccionados calificaron, comentaron y

establecieron los cambios en cada prototipo evaluado.
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3.3. Eleccion de herramientas de desarrollo

De acuerdo con el estudio realizado sobre las herramientas Cloud de IE disponibles en
el mercado digital actual, detallado en el capitulo 2 del presente proyecto de titulacion, y
verificando la factibilidad de la institucion para adquirir las herramientas, se determino viable
el desarrollo e implementacion del sistema automatizado para la gestion de informacion de
personal de turno de TI, a través de las aplicaciones que ofrece Microsoft Office 365, puesto
que estos componentes digitales se ajustan perfectamente al sistema gestion establecido.
Ademas, Office 365 se encuentra integrado dentro de los componentes tecnoldgicos de la
institucion, asi como en demas entidades financieras, lo cual facilita la implementacion de la

solucion tecnologica.

Microsoft Office 365 ofrece un conjunto de aplicaciones para el desarrollo,
almacenamiento, analisis y creacion de flujos automatizados denominado Power Platform, el

cual estd compuesto por las herramientas previamente analizadas:

Power Apps

SharePoint (Online)

Power Automate

Power BI

3.4. Poblacién y Muestra

Segun la informacién obtenida mediante el levantamiento de informacion del proceso
de personal StandBy de T de la entidad bancaria seleccionada, existe un total de 93 funcionaros
para realizar actividades en turnos fuera de horario laboral, distribuidos en las diferentes
secciones del area de tecnologia. De acuerdo con los calculos realizados se obtuvo una muestra

representativa de 75 funcionarios de tecnologia a evaluar mediante la encuesta.
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A continuacion, la formula con la que se definié el tamafio de la muestra:

B m
e2(m—-1)+1

n

m = Tamafio de la poblaciodn
e = Error de estimacion
n = Tamafo de la muestra

} 93
"= 0,05)2(93 - 1) + 1
B 93
"7 0,0025)(92) + 1
93
n = 1;23
n = 75456

3.5. Analisis de resultados

En este apartado, se detallan los principales resultados obtenidos de la encuesta
realizada, con sus debidos graficos estadisticos. Para observar todos los resultados generados

a través de la encuesta, consulta el ANEXO 3.
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¢Qué tan optimo considera el proceso actual de envio de informacion de actividades realizadas en

los turnos de StandBy?
75 respuestas

40
30
20

10

Figura 21. Opiniones sobre el proceso actual de envio de informacién de actividades de StandBy.

El 100% de los encuestados son funcionarios que ejercen la labor de StandBy de
Tecnologia. EIl 53.3% de los encuestados (40) considera poco optimo el proceso actual de
envio de informacién de StandBy, el 22.7% (17) lo considera mediamente optimo, mientas que
el 21,3% (16) lo consideran nada optimo. Un dato importante es que ninguno de los
encuestados considera muy optimo el proceso actual.

¢Cree usted qué el proceso actual de envié de informacién de actividades de StandBy demanda
mucho tiempo?

75 respuestas

®si
® No

Figura 22. Opiniones sobre la demanda de tiempo durante el envio de informacion de actividades de
StandBy.

El 96% (72) de los encuestados consideran que el proceso actual demanda mucho
tiempo operativo. Solo el 4% (3) cree que no toma mucho tiempo. Como se puede apreciar, la
mayoria acuerda que es un proceso que ocupa una gran cantidad de tiempo laboral el proceso

de envio de informacion.
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¢Ha tenido novedades durante el proceso de envio de informacion de actividades de StandBy?
75 respuestas

®si
® No

Figura 23. Novedades durante el envio de informacion de actividades de StandBy.

El 96% (72) de los encuestados ha tenido novedades durante el envio de la informacion
de actividades. Solo el 4% (3) no ha tenido novedades durante su tiempo como StandBy.
Facilmente se puede apreciar que la mayoria de los StandBy han tenido novedades cuando

realizan los envios de los reportes.

¢Con qué frecuencia la seccion de Gestion de Calidad y Control le realiza seguimientos por la

informacién enviada?
75 respuestas

® Diaria

® Semanal
Quincenal

® Mensual

@ Nunca

Figura 24. Frecuencia de seguimientos sobre el envio de informacion de actividades de StandBy.

El 61.3% (46) del personal de turno de TI encuestado definen que el personal de GCC
realiza seguimientos de forma mensual. EI 24% (28) han tenido seguimientos de forma
quincenal. El 14.7% (11) nunca ha recibido seguimientos de actividades por parte de los
gestores de GCC. Como dato interesante para un buen control de proceso se deberian realizar

seguimientos diarios por la informacion enviada.
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¢Considera vélido los reportes estadisticos generados por Gestién de Calidad y Control sobre el

proceso de StandBy?
75 respuestas

30

20

Figura 25. Validez de los reportes estadisticos de la informacién de actividades de StandBy.

El 33.3% de los encuestados (25) consideran medianamente valido los reportes
generados por el departamento de GCC acerca de las actividades realizadas por el StandBy. El
29.3% (22) y el 17.3% (13) consideran poco y nada validos los reportes estadisticos que se han

generado por medio del departamento de GCC.

¢ Cree usted que se podria optimizar el proceso de envio de informacién de actividades de StandBy

a través de una aplicacioén en la nube?
75 respuestas

@®si
@® No

H O Tal vez

Figura 26. Optimizacién del proceso de envio de informacion de actividades de StandBy.

El 90.7% (68) de los encuestados acuerdan que se podria optimizar el proceso de envio

de informacion de actividades de StandBy a través de una aplicacién en la nube. Solo el 9,3%
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(7) considera que tal vez se logre un cambio en el proceso a través de esta aplicacion. Como
dato interesante nadie cree que seria mala idea la implementacion de un sistema automatizado
para el proceso.

¢Le gustaria tener un Dashboard (Panel Grafico) para la visualizacion y control de la informacion
previamente analizadas de sus actividades de StandBy?

75 respuestas
60

40

20

Figura 27. Dashboard para la visualizacion de informacion de actividades de StandBy.

Al 80% (60) de los encuestados les gustaria tener un Dashboard (Panel Grafico) para la
visualizacion y control de la informacion previamente analizadas de sus actividades de
StandBy. Solo el 18,7% (14) estd normalmente de acuerdo con tener un Dashboard. Como dato
relevante a nadie no le gustaria contar con esta herramienta de control mediate estadisticas.

¢Le gustaria que el departamento de Gestién de Calidad y Control realice seguimientos para la
mejora continua del proceso de acuerdo con la inf...macion que se genere por el personal de StandBy?

75 respuestas
80

40

20

Figura 28. Seguimientos para la mejora continua del proceso.
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Al 76% (57) de los encuestados les gustaria que el departamento de GCC realice
seguimientos de control teniendo en cuenta la informacion generada y almacenada en el
repositorio. Solo el 21,3% (16) esta normalmente de acuerdo con tener estos seguimientos.
Como dato importante a nadie no le gustaria no tener estos seguimientos por parte del equipo

de GCC.

En la entrevista realizada al Ingeniero de Gestién de Calidad y Control se levantd
informacion acerca del proceso de gestion de la informacién que generan el personal de turno
de TI. El funcionario menciond que el proceso se encuentra desactualizado y tiene muchos
errores al ser ejecutado de forma manual. En ciertas ocasiones no se alcanza a revisar toda la
informacion compartida por el personal de turno de Tl ya que demanda de mucho tiempo
operativo. Como posibles mejoras menciono que era necesaria una automatizacion del proceso,
de igual forma contar con repositorio general que no consuma recursos locales y que permita
realizar busquedas de informacion de forma rapida y sencilla, por altimo, se necesita de una
herramienta que permita la generacion y administracion de estadisticas para el control de

actividades en tiempo real.

En la sesion con el Lider de GCC se obtuvo informacion acerca del seguimiento de las
actividades del personal de turno de TI. En el proceso actual se realizan seguimientos de forma
mensual en reuniones con todo el personal de StandBy, sin embargo, estas reuniones no
permiten abarcar todos los temas pendientes acerca del incumplimiento de envio de
informacion, inconsistencia de data en los archivos, mejoras en los procesos, entre otros. El
especialista lider del departamento menciono que era necesario contar con alertas automaticas
que permitan conocer cuando un StandBy ingrese o modifique una informacién requerida y

poder dar seguimiento del caso.
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Durante la entrevista con la jefatura de GCC se establecié que el estado actual del
proceso es subdptimo ya que demanda de mucho tiempo operativo de los responsables de la
gestién y seguimiento, existen muchos problemas con el proceso de envio de la informacion
por parte del grupo de StandBy que deben ser analizados y corregidos. En el afio 2018 existio
un levantamiento de informacion para mejorar el proceso dentro del proyecto del Gestor
automatizado con una empresa externa de tecnologia sin embargo por problemas adversos no
se pudo continuar con la mejora hasta la actualidad. Por tltimo, se comenté que en la actualidad
las estadisticas mensuales de las actividades realizadas por el StandBy son presentadas de
forma informativa mas no permite generar algun tipo de control proactivo. Esta informacion
ha sido utilizada por gerencia de tecnologia y recursos humanos para evaluar el tiempo
consumido en las diferentes tareas del personal de turno de TI, de igual forma para considerar
recursos y costos de la implementacion del proceso de StandBy en las funciones del personal

de tecnologia.
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Capitulo IV

4. Propuesta Tecnoldgica

4.1. Titulo de la propuesta

Implementacion de un sistema de gestion para la informacion de procesos criticos
tecnoldgicos ejecutados por personal de turno de TI en una institucion financiera mediante

soluciones de Cloud Computing Empresarial.

4.2. Herramientas de desarrollo

Para el disefio, desarrollo e implementacién del sistema automatizado como solucién

de inteligencia empresarial se necesito de las siguientes herramientas:
POWER APPS

Conjunto de aplicaciones, servicios y conectores, integradas como una plataforma de
datos en la nube que brinda un entorno de desarrollo de aplicaciones &gil para disefiar y elaborar
aplicaciones personalizadas para las necesidades de la empresa. Mediante esta herramienta se

crearon los diferentes prototipos de pruebas.
SHAREPOINT ONLINE

Herramienta disefiada para la gestion documental y el trabajo en equipo dentro de una
organizacion. Esta formada por una serie de productos y elementos de software que incluye
funciones de colaboracién, administracion de procesos, blsqueda y una plataforma para la
gestién de informacidn a través del almacenamiento de archivos y listas. En esta aplicacién se

guarda la informacion generada por el personal de StandBy.
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POWER AUTOMATE

Sistema empresarial que permite la integracion y sincronizacion de nuestros analisis de
datos y aplicaciones de forma automatica, con la finalidad de aumentar la productividad y la
eficiencia organizacional. Mediante Power Automate se generaron los flujos de trabajos
automatizados para la generacion de alertas por correo electrénico cuando se registra y

modifica un elemento de la lista de SharePoint.

POWER Bl DESKTOP

Herramienta para la analitica de data que permite explorar visualmente los datos con un
lienzo de arrastre y colocacion de forma libre, contiene una amplia gama de visualizaciones
modernas de datos y una experiencia de creacion de informes facil de usar. De acuerdo con el
tercer objetivo especifico del presente proyecto de titulacion, se aplicaron reglas para generar
flujos de datos automatizados y crear un dashboard que permita visualizar la informacién de

forma clara y concisa.

POWER BI CLOUD

Esta version de la herramienta permite publicar los paneles y dashboard creados a través
de la version de escritorio donde se almacenaron, depuraron y utilizaron el conjunto de datos.
Power BI Cloud se utilizara para publicar el dashboard final de la solucion de inteligencia
empresarial, que puede ser compartida con la alta gerencia de la institucién y ser un sistema de

apoyo para la toma de decisiones empresariales sobre los procesos de Personal StandBy.

POWER FX

Nuevo lenguaje de programacion open source y de bajo cddigo, basado en formulas de
Excel, con el objetivo de generar una programacion facil en las diferentes herramientas de

Office 365 como Power Apps y Power Automate.
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4.3. Flujo de informacion previo a la implementacion

Personal de Turno de Tl Personal de Gestion de
Control y Calidad ‘

a 2
e 4w
- &

Figura 29. Flujo de informacion previo a la implementacion. Elaborado por el autor.

Previo a la implementacion de la solucién tecnolégica planteada en el presente proyecto
de investigacion, el flujo del proceso de envio de informacion de personal StandBy se ejecuta
de acuerdo con la representacion de la Figura 29, un proceso manual que no cumple con
criterios de automatizacion que permitan obtener resultados positivos luego de la gestion

realizada.

El proceso inicia cuando el StandBy de turno genera y envia su informacion a través de
un archivo CSV por medio del correo electronico institucional, a la vez que almacena el
documento en el repositorio de la seccion a la que pertenece. Posteriormente, el correo es
receptado por el personal de Gestidn de Control y Calidad como alerta del envio realizado, por
consiguiente, el ingeniero procede a verificar y revisar la informacion desde le repositorio del
StandBy o del archivo adjunto en el correo dependiendo del caso. Luego, el ingeniero de GCC
procesa y almacena la informacion en otro archivo CSV denominado “Bit4cora de Actividades
de StandBy” el cual es almacenado en la carpeta compartida de GCC. Finalmente, la
informacion almacenada en este repositorio es usada mensualmente para la generacién de

estadisticas informativas gerenciales en un archivo PPT.

Como se puede apreciar en la Figura 29, este sistema de gestion de informacion resulta
deficiente y redundante, debido a que se repiten varias acciones por parte de los actores

principales del sistema al momento de ejecutar el flujo de informacion.
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4.4. Arquitectura de la Solucion Tecnologica

Personal de Gestion de
Control y Calidad

& ~ ) Power Bl E

1 )

~
,J

A

Versién en la nube

Personal de Turno de Tl

(StandBy)
\ '
oot € —p oL e rm Power BI
Version de escritorio

Figura 30. Arquitectura de Solucion Empresarial. Elaborado por el autor.

La arquitectura de solucion empresarial propuesta contiene a todos los actores y
componentes que interacttan entre si dando funcionamiento al sistema y generando data para
su posterior analisis. En la figura 30, se representa al personal de Gestion de Control y Calidad, y
al personal de Turno de T1 también conocidos como StandBy, los cuales son los principales actores que
interactian directamente con el sistema creado mediante las herramientas de cloud computing

empresarial. Cabe recalcar que todo el sistema se encuentra interconectado y almacenado en la

nube.

Los datos generados a través del uso del sistema seran extraidos por la herramienta de
Power BI Desktop, el cual tiene configurado una operacién diaria para la actualizaciéon y
depuracion de datos que son registrados en la lista de SharePoint diariamente. Luego de
culminar con el proceso de analisis de los datos la aplicacion publicara la actualizacién
automaticamente en su version Cloud, la cual permite crear y compartir el dashboard de control

al personal de Gestion de Control y Calidad.
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4.5. Primer Prototipo de la Solucién

Bl Actividades StandBy Temp » Configuracién

Inicio Informacion de la lista

Nombre:

ciones
Direccién web:
Documentos -
Descripcién:
Bloc de notas

Configuracién general Comunicaciones

Paginas
Imagenes
Contenido del sitio

Prueba

base_standby

Recientes
Servicios Columnas

Opciones_EstadoServici

Informacion_Standby

Jefes_Standby

Eleccién

Turnos_Standby

Pagos Fecha y hora

Figura 31. Configuracion de la lista ‘Actividades StandBy Temp’ en SharePoint Online. Elaborado por

el autor.

Para el desarrollo del sistema automatizado para la gestion de informacion de personal
de Turno de TI generada en los reportes diarios, se cred y configuré un repositorio virtual
dentro de una lista de SharePoint Online en donde se definieron los campos necesarios para
almacenar la informacion de acuerdo con el modelo CSV de la bitacora de actividades de

StandBy.

En este proceso se crean los conectores necesarios para que la aplicacion en Power
Apps tuviera acceso a los datos de la lista para la manipulacién de los datos, de la misma forma
se asignaron los permisos de accesos necesarios para que el personal de prueba pudiera guardar
la informacion a través de la aplicacion debido a que sin los permisos no podrian ingresar, ni
visualizar la informacién aunque tuvieran acceso a la aplicacién, esto como medida de

seguridad que implementa la misma herramienta en su navegacion en la nube.
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Registro de Actividades - StandBy BdP

MIGUEL ANGEL CASTILLO AGUILAR

MEDI0S TECNOLOGICOS ~ GESTION DE CALIDAD Y
CONTROL

Tipo de Novedad QOrigen de Incidente Tipo de Trabajo Planificado

Buscar elementos Buscar elementos Buscar elementos
i6n de Novedad Fec) de Atencién Tiempo total de atencién

Descripcion de Novedad

nformado a

Hajz Proceso Estado Proceso Batch

Autorizacién del dispensade por Aplicativo Origen Jefe Aplicativa

= «=

Figura 32. Primer Prototipo: Interfaz de ingreso de informacién. Elaborado por el autor.

La principal funcion del sistema automatizado es el ingreso de informacion a través de
una aplicacion en la nube debido a que, de acuerdo con la problemaética definida en el capitulo
| (Planteamiento del Problema), el uso de archivos CSV para el ingreso y traslado de

informacion generaba varios errores, lo cual derivaba en la inconsistencia de data final.

Esta interfaz se basa en los datos que actualmente contiene la bitdcora de novedades de
StandBYy, se respetd el contenido y las validaciones de cada uno de los campos existentes.
Durante el desarrollo de esta primera pantalla, se teste6 el ingreso de las actividades con el
personal StandBY de prueba seleccionados del turno de la tercera semana de Julio 2022, donde
se evaluo la eficiencia y funcionamiento de este, se recolectaron comentarios y sugerencias por

parte del equipo de prueba para las futuras actualizaciones en los siguientes prototipos.

Los resultados de las pruebas fueron parcialmente positivos puesto que las validaciones
en la aplicaciéon disminuyeron los errores humanos al momento de ingresar la informacion,
pero se dificultaba la modificacion de los registros al no contar con una pantalla para

visualizacion de datos.
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4.6. Segundo Prototipo de la Solucion

I e L]
ngreso de actividades {n
Tipo de Novedad  Origen de Incide... | Tipo de Trabajo ... |Fecha Atenci6n ... | Fecha Fin de Ate... Tiempo total de ... | Descripcion de ... Reportado Por Infor
Trabajo Planifica... Monitoreo viernes 15 julio ... viernes 15julio ... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo sébado 16 julio ... sabado 16 julio ... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo sébado 16 julio ... sabado 16 julio ... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo domingo 17 juli.. domingo 17 juli...  1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo domingo 17 juli.. domingo 17 juli...  1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo lunes 18 julio 20... lunes 18 julio 20... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo martes 19 julio ... martes 19julio... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo miércoles 20 juli... miércoles 20 juli... 1:00:00 Monitoreo de se...
jueves 21 julio 2... 0:00:00
viernes 22 julio ... 0:00:00
sabado 23 julio ... 0:00:00
domingo 24 juli... 0:00:00
lunes 25 julio 20... 0:00:00

. »
Ingresar

Figura 33. Segundo Prototipo: Interfaz de consulta de informacion. Elaborado por el autor.

En el segundo prototipo del sistema se resalta la implementacion de la tabla dindmica
que consulta la informacion almacenada directamente de la lista de SharePoint Online lo cual
permite al usuario visualizar e ingresar sus registros facilmente. Es importante aclarar que
durante esta version la tabla de informacion sirve Gnicamente para visualizar mas no editar, la
edicion estaba contemplada a realizar a través del seguimiento del personal de Gestion de
Control y Calidad debido a que el sistema planteado incluye un seguimiento de las actividades

ingresadas por el personal de StandBy.

En esta version también se incluye la interfaz de inicio o bienvenida al usuario detallada
en el ANEXO 12, la cual cumple con la finalidad de recibir al usuario, brindar informacion
basica sobre él y continuar mediante a un hipervinculo a la siguiente seccién que es la de
consulta e ingreso de informacion. Dentro de la seccidén de consulta se integré el boton
“Ingresar” el cual crea y abre un formulario en una ventana para que le usuario pueda ingresar
la informacidn de sus actividades, tal cual se planted en el primer prototipo. Se obtuvieron

cometarios positivos por parte del equipo de StandBy durante el testeo de esta version.
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4.7. Tercer Prototipo de la Solucién

Ingreso de actividades

Tipo de Novedad |Origen de Incide... | Tipo de Trabajo ... |Fecha Atencién ... |Fecha Fin de Ate... Tiempo total de ... | Descripcion de ... Reportado Por Inform.
Incidente Datos miércoles 20 juli.. miércoles 20juli...  1:01:00 Hoja GYC - Proce... Steven Mufioz Rogzer b‘
Trabajo Planificado Monitoreo Jjueves 21 julio 20... jueves 21 julio 20... 0:09:00 Monitoreo. Estad..

Trabajo Planificado Monitoreo viernes 22 julio 2... viernes 22 julio 2... 0:10:00 Monitoreo. Estad...

Incidente Datos viernes 22 julio 2... viernes 22 julio 2... 0:10:00 Hoja GYC - Proce... Eduardo Gavilanes Rogger b
Trabajo Planificado Monitoreo sébado 23 julio 2... sabado 23 julio 2. 0:17:00 Monitoreo. Estad..

Trabajo Planificado Atencién a Venta... s&bado 23 julio 2... sdbado 23 julio 2... 2:03:00 ACTIVIDAD EN PR.

Trabajo Planificado Monitoreo domingo 24 julio ... domingo 24 julio ... 0:11:00 Monitoreo. Estad..

Trabajo Planificado Monitoreo lunes 25 julio 20...  lunes 25 julic 20... 0:25:00 Monitoreo. Estad...

Trabajo Planificado Monitoreo martes 26 julio 2.. martes 26 julio 2... 0:05:00 Monitoreo. Estad..

Mantenimiento martes 26 julio 2.. martes 26 julio 2...  0:24:00 Procesos OCPSE.

Trabajo Planificado Monitoreo miércoles 27 juli.. miércoles 27 juli...  0:05:00 Monitoreo. Estad...

Mantenimiento miércoles 27 juli.. miércoles 27 juli...  1:49:00 Operador inform..

Mantenimiento miércoles 27 juli.. miércoles 27 juli... 0:13:00 Operador inform...

»
Ingresar Sin novedades Editar registro Eliminar _

Figura 34. Tercer Prototipo: Interfaz de consulta, ingreso, modificacion y eliminacién de informacion.
Elaborado por el autor.

Durante el desarrollo del tercer prototipo se contemplaron todas las posibles acciones
que el personal StandBy puede realizar al momento de ingresar, modificar y enviar su
informacion. La interfaz presentada en la Figura 34, contiende las opciones de ingresar
actividades de forma completa y en su version “Sin novedades” la cual es un resumido de los
campos que debe contener este registro al momento de su ingreso, también se cuenta con la
opcion “Editar registro” el cual se combina con la tabla dindmica que presenta la informacion
debido a que al seleccionar un registro y cliquear el boton se abrira una venta que contiene un
formulario similar al presentado en la opcion “Ingresar” con la variacion que este proyecta los
registros seleccionados y permite la edicion de estos en caso de tener que hacer algun cambio
establecido en los seguimientos realizados por el personal de Gestion de Control y Calidad.
Por ultimo, esta pantalla cuenta con la opcion “Eliminar” que de igual forma se complementa
con la tabla dindmica de la aplicacién para seleccionar el registro que se va a eliminar, al
momento de seleccionar el botdn se presentara una ventana de advertencia que tiene como
finalidad realizar una segunda validacion a la eliminacién que se pretenda cometer.
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Revision de actividades o)

Tipo de Novedad |Origen de Incide... | Tipo de Trabajo ... | Fecha Atencion ... | Fecha Fin de Ate... | Tiempo total de ...  Descripcion de ... Reportado Por Inform.

lunes 25 julio 20... 0:00:00

martes 26 julio ... 0:00:00
Trabajo Planifica... Monitoreo miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 1:00:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 0:30:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo jueves 28 julio 2... jueves 28 julio 2... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo jueves 28 julio 2... jueves 28 julio 2... 1:00:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo jueves 28 julio 2... jueves 28 julio 2... 0:30:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo viernes 29 julio ... viernes 29 julio.. 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo viernes 29 julio ... viernes 29julio... 1:00:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo viernes 29 julio ... viernes 29 julio.. 0:30:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo sdbado 30julio ... sé&bado 30julio.. 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo sabado 30 julio ... sdbado 30 julio... 1:00:00 Monitoreo de ci...
Trabajo Planifica... Monitoreo sabado 30julio... sébado 30 julio.. 0:30:00 Monitoreo de ci...

,
Revisar registro No ingreso actividad ATM v _

Figura 35. Tercer Prototipo: Interfaz de revision de actividades. Elaborado por el autor.

En este prototipo se adiciona la seccion de “Revision de actividades™ creada para la
gestion del personal de Gestion de Control y Calidad, donde se presenta la interfaz mostrada
en la Figura 35, la cual contiene la opcién para revisar y validar si el StandBy de turno TI
ingreso la informacion correspondiente. Esta interfaz muestra en su tabla toda la informacion
ingresada por los StandBy, utilizando un filtro agregado en la pantalla el usuario revisor podra
filtrar la informacion por cada seccion de StandBy lo cual hace versatil la consulta y facilita la

visualizacion de los datos.

Durante esta etapa en pantalla inicial se definié un incono adicional para el traslado de
los usuarios a sus respectivas interfaces, el cual esta validado segun el departamento del usuario
que desee activar el hipervinculo. Adicional, se agregaron mas detalles a la interfaz de
bienvenida, como la imagen del usuario en uso, el correo y la fecha actual en que se esta usando

la aplicacion, se detalla los cambios realizados en el ANEXO 13.
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4.8. Cuarto Prototipo de la Solucién

Flujos Instalar

Flujos de nube Flujos de escritorio Flujos de proceso de negocio Compartido conmigo

Nombre Fecha de modificacion Tipo

Notificacién Ingreso de Actividades StandBy hace 12 h Automatizado

o
o
! Notificacion por modificacion de actividad StandBy hace 11h Automatizado

Figura 36. Flujo de trabajos automatizados. Elaborado por el autor.

En el cuarto prototipo del sistema se adiciona la herramienta de Power Automate en la
cual se establece el flujo automatizado de correos electronicos para las notificaciones al
personal involucrado en el ingreso y revision de las actividades de los procesos del personal de
StandBy. De acuerdo con el manual “Manual de Procedimientos de Gestion y Seguimiento a
solicitudes y Actividades de Medios Tecnologicos” el personal StandBy deberd informar via
correo electronico el ingreso de la informacion realizada durante su turno, este paso es cubierto
mediante la implementacion del flujo de trabajo “Notificacion ingreso de Actividades

StandBy” que se muestra en la Figura 36.

Para el seguimiento de las actividades se implementa un segundo flujo automatizado
denominado “Notificacion por modificacion de actividad StandBy” tal cual se muestra en la
Figura 36, este flujo permite notificar al creador del registro que ha sido modificado con
comentarios en el campo “Observaciones” del formulario el cual contiene las novedades
encontradas en el registro que deben ser solucionadas por el creador del mismo, puesto que el
personal de Gestion de Control y Calidad no puede modificar el contenido ingresado por el

StandBy. En el ANEXO 14, se detalla el esquema funcional de los flujos.

74



d I d Tiempo Total de Atencidn Total de Actividades Filtro por Fecha I
iA Realizadas B o
Gestion de Personal StandBy 248:55:00 | 300 pe !

Total de Atenciones por a Novedades Mes Total de Horas atendidas por Departamento

TipodeNovedad @ Incidente @Mantenimiento @Trabajo Planificado

200 190

100 -
65

45

JuLio
Mes

Total de Atencién a Novedades por Departamento Hojas con Incidentes méas Total de Incidentes en Hojas Batch

100 rrecurrentes
100
i 71 - 0
37.5%) 29,17%)
50 S )
34 Hoja
21 ®invbpe
20
- o
0
EDIOS
E TEC! S~ TECN ~ T TES 0s ~ 8
D N CTUR. pE—
(33.33%)

QBATCH

CNOLOGICOS ~
PRODUCCION

CANALES NEGOCIOS MEDIOS DE PAGOS

Mes

Figura 37. Panel de control / Dashboard. Elaborado por el autor.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico de la investigacion, en esta etapa se define
el dashboard de control de la informacidn de StandBy a través de la herramienta de Power BI
en su version de escritorio y posteriormente publicado en su version en la nube. Basicamente,
el programa de escritorio extrae el contenido de la lista de SharePoint a través de un conector
online, se modelan los datos, se definen los campos utilizables y se crean los graficos dindmicos

para la visualizacion de la informacion.

El dashboard fue disefiado en base a las estadisticas actuales que genera el departamento
de Gestion de Control y Calidad sobre las actividades registradas de los procesos de StandBY,
ver ANEXO 14, Agregando y mejorando cierto contenido de este. A su vez, el dashboard es
publicado en la version cloud de Power Bl con la finalidad de ser compartida con el personal
de Gestion de Control y Calidad para su revision y analisis. Posteriormente, se espera que la
informacion se compartida con jefaturas, subgerencias y gerencial general de tecnologia con el
objetivo de encontrar puntos de mejoras en el proceso y generar beneficios a los colaboradores
y a la institucion. EI modelado, la tabla, y el esquema completo es presentado mediante

iméagenes en el ANEXO 14.
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4.9. Casos de Uso de la Solucion del Sistema Automatizado

Interaccion de los usuarios en la aplicacion de Power Apps

Q.

Actor

Personal de Gestion
de Control y Calidad

Integracién en la aplicacién Power Apps

Ingreso a la pantalla de incio,
registro y revision de actividad )

Registro, modificacion y

O

eliminacion de actividades

-
=

Revisar, comentar y validar
informacion de actividades
Seguimiento, revision y aceptacion
— -
de registro creado

Actor

Personal de Turno de
Tl (StandBy)

Figura 38. Caso de uso: Integracion en la aplicacion Power Apps. Elaborado por el autor.

La plataforma automatizada de inteligencia empresarial depende de la interaccion entre
los principales actores del sistema puesto que se debe generar una cantidad de datos
considerable para el respectivo analisis. De acuerdo con lo presentado en la Figura 38, el
personal de Turno de TI (StandBy) y el personal de Gestion de Control y Calidad ingresan a la
pantalla de inicio, registran y revisan las actividades respectivamente, luego se realiza la
modificacion o eliminacion de los registros por parte del StandBy, el personal de GCC procede

con la revision de los elementos modificados para después ambos interactuar en los

seguimientos automatizados de la plataforma.
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Funcionamiento de la solucion de Inteligencia Empresarial

Funcionamiento de la solucién de IE

O

Registro de informacion de
actividades creadas

Actor

Aplicacian de Power
Apps

O

I

Actor

SharePoint Online

Actor

Consulta y extracion de
informacion de la lista de datos

Publicacidn de informe dashboard
enla nube

Figura 39. Caso de uso: Solucién de Inteligencia Empresarial. Elaborado por el autor.

Power Automate

Actor

Power Bl

La funcionalidad de la solucién de IE estd basada en los registros creados y modificados
mediante la aplicacién de Power Bl la cual almacena los datos en una lista de SharePoint
Online, donde se integra la aplicacion de Power Automate para la generacion de lo flujo de
correos automatizados para las notificaciones a las respectivas partes cuando se realiza una
interaccidn con el sistema, a la par, la aplicacion de Power Bl consulta la lista para extraer la
data, modelarla, procesarla y generar el informe dashboard para ser compartido en la nube. Con
la informacidn graficada en el personal de GCC e interesados podran estudiar y determinar

mejoras en los procesos a partir de los modelos.
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Resultados Obtenidos

De acuerdo con la informacion levantada para establecer la problematica del presente

trabajo de titulacion, en el antiguo esquema del sistema de gestion de informacién para

procesos ejecutados por el personal StandBy de TI en una institucién financiera con sede en la

ciudad de Guayaquil, se presentaba las siguientes novedades detalladas a continuacion:

Tabla 2. Novedades del proceso gestion de informacién previo implementacion (Elaborado por el autor)

Novedades del proceso gestion de informacion previa implementacion

Porcentaje

Envio de informacion de actividades de forma incompleta o inconsistente.

Eliminacién o modificacion de archivos almacenados.

Inconsistencia de data en prestaciones estadisticas.

Recursos compartidos ocupados por el almacenamiento.

Gasto de tiempo operativo del personal de Gestion de Calidad y Control.

65%
25%
20%

20%

Mediante la realizacion del proyecto de titulacion “Implementacion de un sistema de

gestién para la informacién de procesos criticos tecnoldgicos ejecutados por personal de turno

de TI en una institucion financiera mediante soluciones de Cloud Computing Empresarial” se

mitigaron las falencias encontradas en el antiguo esquema. Con el nuevo sistema implementado

se automatizaron tareas esenciales lo cual permiti6 mejorar la consistencia de la data y

mantener una uniformidad de la informacién, se optimizd espacios usados en las carpetas

compartidas de los servidores de GCC y los tiempos de interaccion durante el proceso se

redujeron significativamente.
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Los resultados obtenidos posterior a la implementacion del proyecto son presentados a

continuacion:

Tabla 3. Novedades del proceso gestion de informacion post implementacion (Elaborado por el autor)

Novedades del proceso gestion de informacion post implementacion Porcentaje
Envio de informacion de actividades de forma incompleta o inconsistente. 0%
Eliminacion o modificacion de archivos almacenados. 0%
Inconsistencia de data en prestaciones estadisticas. 0%
Recursos compartidos ocupados por el almacenamiento. 0%

Gasto de tiempo operativo del personal de Gestion de Calidad y Control. 9.5%

Como se puede evidenciar en la Tabla 3, las novedades principales del proceso de
gestion de informacion de StandBy de TI de la institucién financiera con sede en la ciudad de
Guayaquil fueron mitigadas en su totalidad al contar con un sistema el cual, valida la
informacion ingresada por el personal, adicional el tiempo requerido por el personal de GCC
para la ejecucion del proceso se redujo significativamente puesto que el sistema realiza

automaticamente la mayoria de las actividades de seguimiento y gestion.

La informacion de los resultados obtenidos fue validada en las sesiones de entrevistas
posteriores a la implementacion del proyecto con el ingeniero, lider y jefe del departamento de

Gestion de Calidad y Control de T1 de la institucion financiera.
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Conclusiones

En la actualidad el mercado digital pone a disposicién de los clientes una gran variedad
de herramientas tecnoldgica de todo tipo que tiene como finalidad mejorar procesos habituales
en todo &mbito. Un grupo de estas herramientas digitales se enfocan en el estudio y mejora de
los procesos empresariales, implementando procedimientos y reglas para la automatizacion de
tareas manuales que se ejecutan diariamente por los colaboradores de las organizaciones, a su
vez estas herramientas permiten el recopilacion y almacenamiento de los datos generados
mediante la interacciones de las plataformas para posteriormente ser utilizados para el
analizados y procesados con la finalidad de generar informes representativos del estado actual
de los procesos involucrados. La informacion presentada en los informes de Inteligencia
Empresarial permite a los altos mandos de las empresas, estudiar, analizar y determinar

posibles mejoras para ser aplicadas en los procesos.

Para el caso de estudio se puso a prueba el sistema actual del proceso de envio de
informacion de actividades criticas de tecnologia ejecutadas por el personal de turno de TI
conocido tambien como StandBy. Se realizo el proceso respectivo para el levantamiento de
informacion a través de la recopilacion de data en la investigacion de campo realizada, donde
se aplicaron encuestas y entrevistas a las partes principales involucradas en el proceso de
StandBy. Durante el andlisis se determino que la situacion actual del procedimiento de flujo de
informacion contenia inmerso varios problemas al ser ejecutado de forma manual y a traves de
herramientas obsoletas para la gestion de informacion. Mediante la implementacion de un
sistema de gestion de informacidn basado en una serie de aplicaciones de cloud computing
empresarial se pudieron corregir y eliminar las falencias de las cuales sufria el sistema antiguo,
respetando las politicas y procedimientos establecidos por la institucién financiera

seleccionada para la aplicacién del proyecto de titulacion.
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Haciendo usos de las diferentes cualidades que las herramientas de IE ofrecen, se
definieron las configuraciones previas que debia tener la plataforma para manejar el proceso
de una forma correcta y apegada a la realidad laboral. Dentro de estas configuraciones se ven
involucradas reglas, procesos, modelos y analisis que permitieron automatizar, almacenar y
procesar los datos generados mediante la interaccidn de estas aplicaciones. Una vez procesados
los datos, se gestiono la creacion de un dashboard de control, que permite medir y evaluar la
informacion generada por el personal de StandBy de la institucion financiera. Las gréaficas
expuestas por el sistema de solucion de IE permitiran a las jefaturas, subgerencias y gerencia
proponer una serie de cambios y/o mejoras sobre el proceso con el objetivo de generar

beneficios internos a la institucion.

Posterior a la implementacién del sistema de gestion de informacion para las
actividades realizadas por el personal de turno de TI (StandBy) se obtuvieron mejoras
significativas en el proceso. De acuerdo con la entrevista realizada al personal de Gestion de
Control y Calidad, los problemas que se tenian anteriormente se corrigieron al implementar
validaciones de informacion dentro del sistema, los seguimientos de control también mejoraron
al contar con un dashboard para la supervision de las actividades que realiza el personal, de
igual forma los graficos generados sirven para la presentacion estadistica mensual del

departamento hacia los altos mandos de la institucion.
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Recomendaciones

La implementacion del sistema automatizado fue realizada bajo la metodologia de
prototipos lo cual permite la interaccion, manipulacion y obtencidén de resultados de los
ejecutables de la plataforma disefiada, por lo que se sugiere continuar con el testeo
transaccional y el estudio de posibles mejoras a implementar de acuerdo con el uso y alcance

que se plantee dar a las aplicaciones que conforman el conjunto de solucion de IE.

Es de suma importancia que le personal involucrado actual y los proximos a integrarse,
sean capacitados sobre el uso de estas herramientas con el objetivo de obtener una mejor
interaccidn con el sistema, asi como de proponer nuevas ideas para la mejora continua de los

procesos que se ejecutan en el entorno de tecnologia de la institucion.

Es posible integrar varios sistemas que rodean el proceso actual de gestion de
informacion de StandBy a partir de la creacion del presente proyecto de titulacion. Dentro del
proceso general de StandBy se encuentran asociado otros sistemas que complementan la
funcionalidad total de la solucién de IE, es necesario que se estudie, analice y determine la
mejor via de integracion de los macroprocesos con el fin de tener mejores resultados en los

indicadores establecidos dentro de los departamentos de TI de la institucion financiera.
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5. ANEXOS

ANEXO 1 FORMULARIO REPORTE DE NOVEDADES STANDBY

) Banco del Pacifico

a Novedsd
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ANEXO 2 ESTADISTICAS DEL PROCESO DE STANDBY — JUNIO 2022

Gestion de Personal StandBy
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ANEXO 3 CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Encuesta proceso de envio de
informacion de actividades de personal

de StandBy

Bienvenido estimado StandBy,

El presente formulario tiene como objetivo levantar informacicn del proceso de envio de
informacidn de actividades de personal de StandBy para el proyecto de titulacion:
‘Implementacion de un modelo de gestion para la informacion

de procesos criticos tecnolégicos ejecutados por personal de turno de Tl en una
institucion financiera mediante soluciones de Cloud Computing Empresarial® de la

Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Instrucciones: A continuacion se formularan preguntas de opcion multiple en el cual se
puede seleccionar una o varias respuestas de acuerdo a cada pregunta. Dentro de la
encuesta existen preguntas de calificacion de rangos del 1 al 5, siendo 1 el minimo
calificativo y 5 el maxime. Una vez contestadas todas las preguntas se mostrard el boton
‘enviar” con lo cual se dara por finalizada la encuesta.

Mota: La encuesta habra concluido, cuando aparezcan los créditos y agradecimientos. En
caso de emor al contestar las preguntas se puede seleccionar el “boton® regresar con lo
cual podra editar y volver a enviar su respuesta.

*Obligatorio

1. Género*

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

— |
[ ) Masculino

. ) Femenino
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2. Edad*

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

[ J20a35
 J36as0
 J51a#5
I Masde65

3. Seccidn Laboral *

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

Ii_j Administracion de Servicios
I ATM

'f_ T.l Autoservicios

() Base de datos

Li_:.' Canales

() Canales Digitales
':::' Captaciones

() Colocaciones

() Datawarehouse

() Ecosistemas de Pagos
(__ ) Sisternas Operativos
() Soporte Usuarios
() Tarjeta de Crédito

[ Telecomunicaciones

=
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£0ué tan optimo considera el proceso actual de envio de informacidn de
actividades realizadas en los turnos de StandBy?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

Mada optimo Muy optimo

;Cree usted qué el proceso actual de envid de informacion de actividades de
StandBy demanda mucho tiempo?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.
L

~ “y
L JMNo

:Con qué frecuencia almacena el archivo de informacién de turno de
actividades de StandBy en el repositorio compartido de su seccidn?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.
) Siempre

"::'," Casi siempre
() Aveces

() casinunca

.
) Munca

£Ha tenido novedades durante el proceso de envio de informacién de
actividades de StandBy?

Seleccionar una opcion
Marca sola un dvalo.
(s

[ J Mo

Y,
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10.

Seleccione la o las novedades que ha tenido durante el proceso de envio de *
informacidn de actividades de StandBy.

Seleccionar una o varias

Selecciona todas las opciones gue correspondarn.

|_| Perdida del archivo enviado

|:| Modificacion del archivo guardado
| | Duplicidad de informacicn

| | Atrasos en los envios

|:| Otros

iCada cuanto envia una alerta por correo electrénico cuando ingresa la *
informacidn del turno de StandBy?

Seleccionar una opcion
Marca solo un dvalo.
D Simpre

() Casi siempre

P "
I JAveces

l:_ \' Casi nunca
() Munca
:Con gué frecuencia la seccién de Gestidn de Calidad y Control le realiza s

seguimientos por la informacion enviada?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.
If__:l Diaria

":_ﬂ," Semanal

'.i_:l Quincenal
IL__} Mensual

i .
) Munca
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¢Cada cuanto se relne con personal de la seccién de Gestion de Calidad y o
Control para revisar el proceso?

Seleccionar una opcion

Marca solo un évalo.
() Diaria

() Semanal

() Quincenal
() Mensual

() Nunca

¢Qué tan probable es que usted vuelva a revisar la informacién de actividades *
de turno de StandBy enviadas a la seccién de Gestion de Calidad y Control?
Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

Poco probable | ( Muy probable

iConsidera valido los reportes estadisticos generados por Gestidn de Calidad  *
y Control sobre el proceso de StandBy?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

Nada valido Muy vélido

iCree usted que se podria optimizar el proceso de envio de informacién de s
actividades de StandBy a través de una aplicacidn en la nube?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

(__JSi

If_] Mo

f:_:'l Tal vez
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15. ;Le gustaria contar con un sistema automatizado para generar las alertas por *
correo a Gestidn de Calidad y Control luego de enviar la informacidn de las
actividades realizadas durante su turno de StandBy?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

16. ;Le gustaria que la informacidn enviada al departamento de Gestidn de ®
Calidad y Control se guarde automaticamente en un repositorio general?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvala.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

17.  iLe gustaria tener un Dashboard (Panel Gréfico) para la visualizacidn y control *
de la informacidn previamente analizadas de sus actividades de StandBy?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvala.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

18. ;Le gustaria que el departamento de Gestidn de Calidad y Control realice *
seguimientos para la mejora continua del proceso de acuerdo con la
informacidn que se genere por el personal de StandBy?

Seleccionar una opcion

Marca solo un dvala.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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ANEXO 4 RESULTADOS DE ENCUESTA

Género

75 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Edad

75 respuestas

@®20a35
44% @ 36a50

@ 51a65

@ Mas de 65

Seccién Laboral
75 respuestas

@ Administracién de Servicios
® ATM
@ Autoservicios
@ Base de datos
‘ @ Canales
‘ @ Canales Digitales
@ Captaciones
@ Colocaciones
8% | gop
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¢Qué tan optimo considera el proceso actual de envio de informacion de actividades realizadas en

los turnos de StandBy?
75 respuestas

40
30
20
10
0 |
1 2 3 4

i Cree usted qué el proceso actual de envié de informacién de actividades de StandBy demanda

mucho tiempo?
®si
@ No
96%

75 respuestas
:Con qué frecuencia almacena el archivo de informacién de turno de actividades de StandBy en el

repositorio compartido de su seccion?
75 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ A veces

@ Casinunca
@ Nunca




¢Ha tenido novedades durante el proceso de envio de informacidn de actividades de StandBy?
75 respuestas

®si
® No

Seleccione la o las novedades que ha tenido durante el proceso de envio de informacién de
actividades de StandBy.

75 respuestas

Perdida del archivo enviado

Madificacién del archivo
guardado

Duplicidad de informacién
Atrasos en los envios

Otros

¢Cada cuanto envia una alerta por correo electronico cuando ingresa la informacion del turno de
StandBy?

75 respuestas

@ Simpre

@ Casi siempre
@ A veces

@ Casinunca
@ Nunca
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¢Con qué frecuencia la seccion de Gestién de Calidad y Control le realiza seguimientos por la
informacién enviada?

75 respuestas

@ Diaria

® Semanal
@ Quincenal
@ Mensual
@ Nunca

iCada cuanto se redne con personal de la seccién de Gestién de Calidad y Control para revisar el

proceso?
@ Diaria
® Semanal
@ Quincenal
@ Mensual
@ Nunca

75 respuestas

¢Qué tan probable es que usted vuelva a revisar la informacién de actividades de turno de StandBy

enviadas a la seccion de Gestién de Calidad y Control?
75 respuestas

40

30
20
10
0 |
1 2 3 4
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¢Considera védlido los reportes estadisticos generados por Gestién de Calidad y Control sobre el
proceso de StandBy?

75 respuestas
30

20

10

¢ Cree usted que se podria optimizar el proceso de envio de informacion de actividades de StandBy

a través de una aplicacion en la nube?
75 respuestas

®si
® No
© Tal vez

i Le gustaria contar con un sistema automatizado para generar las alertas por correo a Gestién de
Calidad y Control luego de enviar la informacion d...tividades realizadas durante su turno de StandBy?

75 respuestas
60

40

20
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¢ Le gustaria tener un Dashboard (Panel Grafico) para la visualizacién y control de la informacidn
previamente analizadas de sus actividades de StandBy?

75 respuestas
60

40

20

¢Le gustaria que el departamento de Gestion de Calidad y Control realice seguimientos para la
mejora continua del proceso de acuerdo con la inf...macidn que se genere por el personal de StandBy?

75 respuestas
60

40

20
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ANEXO 5 ENTREVISTA INGENIERO DE GESTION DE CONTROL Y

CALIDAD PREVIA IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Cristina Mieles — Ingeniero de Gestion de Control y Calidad

(1/7/2022)

1.- ;Como describiria usted las caracteristicas del proceso actual de StandBy?

Es un proceso desactualizado, se ejecuta de forma manual, tiene muchos errores

humanos y necesita una mejora.

2.- ;COomo es el proceso de gestion de la informacion de actividades de StandBy?

La informacion que envian los diferentes StandBy de las secciones de MT es receptada
por el area de GCC almacenada en una bitacora general de actividades y verificada, sin
embargo, muchas veces no se alcanza a revisar toda la informacion, debido a que

actualmente el proceso demanda mucho tiempo operativo.

3.- ¢Que mejoras cree que deberia tener el proceso?

Al ser un Proceso manual esta propenso a tener muchos errores por lo que la principal
mejora para el proceso debe ser una automatizacion de este. Adicional, los StandBy
almacenan sus archivos de actividades en carpetas compartidas las cuales ocupan un
espacio considerable del servidor y esta mal organizado lo cual dificulta la busqueda y
validacion de los archivos. Por ultimo, se requiere un sistema que permita generar
estadisticas automaticamente y de forma variable segun las necesidades del caso ya que
actualmente se manejan estadisticas en un archivo de Excel el cual dificulta la

visualizacion de informacion en tiempo real.
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ANEXO 6 ENTREVISTA LIDER DE GESTION DE CONTROL Y CALIDAD

PREVIA IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Jorge Pincay — Lider de Gestion de Control y Calidad (1/7/2022)

1.- (Como describiria el seguimiento del proceso de envio de informacion de

StandBy?

Actualmente el seguimiento de actividades realizadas por los StandBy se ejecuta de
forma mensual cuando se generan las estadisticas, al no tener un sistema que alerte
cuando existan fallos, errores o incumplimiento en el envio de informacion se dificulta

mucho el seguimiento.

2.- ¢Que temas a abarca cuando se realizan las reuniones de seguimiento?

Se abarcan los siguientes temas, cumplimiento de envio de informacidn, inconsistencia
de data, mejores en los procesos, entre otros. El personal StandBy genera consultas
durante la sesion las cuales son respondida segun la informacién obtenida en las

estadisticas del proceso.

3.- ¢Coémo mejoraria usted el envio de informacion de actividades de StandBy?

Implementaria un sistema que permita verificar la informacion en tiempo real que
permita generar alertas a los responsables de los archivos con el fin de poder contactar
a los usuarios que no estén cumpliendo con el envio de la informacién o que generen
data inconsistente, ademas de aumentar las sesiones generales de revision del proceso

a quincenal o semanal.
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ANEXO 7 ENTREVISTA JEFATURA DE GESTION DE CONTROL Y

CALIDAD PREVIA IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Tyrone Loayza — jefe de Gestion de Control y Calidad (4/7/2022)

1.- ;Como considera el estado actual del proceso de StandBy?

Considero que el estado actual del proceso es subdptimo y que demanda mucho tiempo
operativo de los responsables de la gestion y seguimiento y existe muchos problemas
con el proceso de envio de la informacion por parte de los StandBy. Se requiere de un
analisis transversal del proceso para determinar sus falencias y establecer puntos de

mejora.

2.- ¢ Ha existido un estudio dentro del departamento sobre el proceso de gestion de

informacion de StandBy?

En el 2018, hace 4 afios se realizd un levantamiento de informacion para mejorar el
proceso mediante una herramienta que permitiera la automatizacion de este, se contrato
los servicios de la empresa Rightech para desarrollar un gestor que automatice una serie
de procesos del area tecnologica del banco, entre ellos estaba el proceso de StandBYy,
pero, por cambios al nivel del esquema organizacional se priorizaron ciertos procesos

y se acorto el presupuesto para el desarrollo de la herramienta.

3.- ¢Como es utilizado la informacion que genera el personal de StandBy a nivel

gerencial?

Actualmente se realizan estadisticas mensuales de las actividades que realizan los
StandBYy las cuales sirven de manera informativa ya que no se puede corroborar que la
informacion almacenada es completamente veridica, sin embargo, estd informacion ha

sido usada por MT y DDHH para analizar el tiempo operativo de los StandBy ocupado.
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ANEXO 8 ENTREVISTA INGENIERO DE GESTION DE CONTROL Y

CALIDAD POST IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Cristina Mieles — Ingeniero de Gestion de Control y Calidad

(1/8/2022)

1.- ;Como fue el proceso de automatizacion del nuevo sistema automatizado para

la gestion de informacion de StandBy?

El proceso fue relativamente rapido puesto que no hubo cambios de concepto en el flujo
de informacion del StandBYy, las pruebas y capacitaciones realizadas con el personal de
StandBy ayudaron a comprender eficazmente el sistema y poco a poco los involucrados

se acoplaron a los usos de la herramienta.

2.- ¢ Describa las caracteristicas del proceso con el nuevo sistema implementado?

Un proceso simple, eficaz, rapido y validado, el cual permite que se realice el traslado
de informacion de los procesos de StandBy hacia el departamento de GCC de forma
facil. Los tiempos operativos del departamento se han visto beneficiados ya que al tener
tareas que se ejecutan de forma automatizada se ha ganado mas tiempo para otras

actividades.

3.- ¢Qué mejoras podrian agregarse al nuevo sistema?

Al ser un sistema integrado en la nube de la institucion se podria entrelazar procesos
que influyan en la gestion del personal de StandBy como: Generacion de Tickets por
incidentes, trabajos planificados en produccion, pases, etc. Mediante el uso progresivo
del sistema se definirdn mejoras internas en el mismo puesto que esta basado en modelo

de prototipos lo cual lo hace editable.
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ANEXO 9 ENTREVISTA LIDER DE GESTION DE CONTROL Y CALIDAD
POST IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Jorge Pincay — Lider de Gestion de Control y Calidad (1/8/2022)

1.- ¢Cbémo ha influido la implementacién del nuevo sistema automatizado para la

gestion de informacién de StandBy en los seguimientos de control?

Posterior a la implementacion del sistema el seguimiento a las actividades realizadas
mejord significativamente, teniendo un dashboard con la informacion analizada es

sencillo encontrar novedades en el proceso de StandBy.

2.- ¢COmo es la gestion de seguimiento luego de la implementacion del sistema?

Para el caso de verificacion de envio de informacion, el sistema permite determinar los
usuarios que han incumplido con el envio los cuales son alertados de su
incumplimiento. A nivel de informacidn el actual sistema permite generar un control a
nivel de novedades recurrentes en Hojas Batch con el fin de analizarlas y solventar sus

errores para la mejora del proceso.

3.- ¢ Como describiria el uso del nuevo sistema segun sus funciones en el proceso?

El nuevo sistema es de gran utilidad para los seguimientos de control, anteriormente no
se podia llevar un control continuo del personal puesto que la informacion nunca estaba
actualizada, ahora con el sistema implementado se podran realizar sesiones quincenales
con el personal StandBy en donde se podra presentar las novedades que se encuentren

en el proceso.
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ANEXO 10 ENTREVISTA JEFATURA DE GESTION DE CONTROL Y

CALIDAD POST IMPLEMTACION DEL SISTEMA

Entrevistado: Ing. Tyrone Loayza — jefe de Gestion de Control y Calidad (1/8/2022)

1.- ¢ Qué mejoras ha obtenido mediante la implementacion del nuevo sistema en

su departamento?

La principal mejora que se ha obtenido luego de haberse implementado el sistema es la
reduccion del gasto del tiempo operativo del Ingeniero y Lider del departamento con
respecto a la gestion y seguimiento del proceso de StandBy. De acuerdo con las
estadisticas mensuales el personal ha reducido un 50% el tiempo destinado para tareas

relacionadas con el proceso de StandBy.

2.- ¢Como se utiliza la informacién generada por los StandBy con el sistema

actual?

La informacion que el personal de StandBy genera en sus reportes diarios es utilizado
por la solucion de IE para generar un Dashboard de control, el mismo sirve para los
seguimientos que realiza el personal de GCC y adicional se agregan los graficos de la

herramienta a la presentacion mensual con la subgerencia de GCC.

3.- ¢,Como considera la gestion de informacion del personal StandBy luego de la

implementacion del sistema?

El proceso mejoro significativamente tras la implementacion del nuevo sistema, las
validaciones de la informacion ahora son automaticas lo cual reduce a O los errores
humanos que antes se tenian y los seguimientos son continuos lo cual permite

retroalimentar el proceso y generar mejoras continuas en el mismo.
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ANEXO 11 PROTOTIPO #1 DE LA SOLUCION

Configuracién y campos de la lista de SharePoint Online

Servicios

Opciones_EstadoServici
o

Estados_Servicios
Planificacion de Ventanas
Registro_standby
Informacion_Standby
Jefes_Standby
Turnos_Standby
Pagos
Actividades StandBy Temp
Actividades StandBy

Papelera de reciclaje

# EDITAR VINCULOS

Actividades StandBy Temp 7%

Mes Tipo de Novedad

Columnas

Una columna almacena informacién de cada elemento de la lista. Las columnas siguientes se encuentran disponibles actualmente en esta lista:

Columna (hacer clic para editar)
Title

Modificado

Creado

Tipo de Novedad

Origen de Incidente

Tipo de Trabajo Planificado
Fecha Atencién de Novedad
Fecha Fin de Atencién
Tiempo total de atencién
Descripcion de Novedad
Reportado Por

Informado a

Hoja

Proceso

Estado Proceso Batch
Autorizacion del dispensado por
Aplicativo Origen

Jefe Aplicativo

Acciones

Comentarios

Estado

Nombre StandBy

Estado GS

Observaciones GS

Tipo

Una linea de texto
Fecha y hora
Fecha y hora
Eleccion

Eleccion

Eleccion

Fecha y hora
Fecha y hora

Una linea de texto
Varias lineas de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Una linea de texto
Varias lineas de texto
Una linea de texto
Eleccion

Una linea de texto
Eleccion

Una linea de texto

Lista de SharePoint Online

Origen de Incid...

Tipo de Trabajo...

Fecha Atencién...
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Fecha Fin de At... Tiempo total d..

Descripcion de ...

Requerida
v

Reportado Por



Primera interfaz para el ingreso de actividades

Registro de Actividades - StandBy BdP

MIGUEL ANGEL CASTILLO AGUILAR

MEDIOS TECNOLOGICOS ~ GESTION DE CALIDAD ¥
CONTROL

Tipo de Novedad Qrigen de Incidente Tipo de Trabajo Planificado

Buscar elementos
- B 2

Fecha Atencién de Novedad

b BF

Descripcién de Novedad nformado &
Haoja Proceso Estado Proceso Batch
Autorizacion del dispensado por Aplicativo Origen Jefe Aplicativo

= «=

ANEXO 12 PROTOTIPO #2 DE LA SOLUCION

Interfaz de bienvenida al usuario

L

iBienvenido!

MIGUEL ANGEL CASTILLO AGUILAR
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Interfaz de consulta de informacioén

Ingreso de actividades i)

Tipo de Novedad | Origen de Incide... |Tipo de Trabajo ... Fecha Atencién Fecha Fin de Ate... | Tiempo total de ... |Descripcion de ... Reportado Por Infor
Trabajo Planifica... Monitoreo viernes 15 julio... viernes 15 julio.. 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo sabado 16 julio ... sabado 16 julio ... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo sabado 16 julio ... sabado 16 julio ... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo domingo 17 juli...  domingo 17 juli...  1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo domingo 17 juli...  domingo 17 juli...  1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo lunes 18 julio 20... lunes 18 julio 20... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo martes 19 julio ... martes 19julio... 1:00:00 Monitoreo de se...
Trabajo Planifica... Monitoreo miércoles 20 juli... miércoles 20 juli... 1:00:00 Monitoreo de se...
jueves 21 julio 2... 0:00:00
viernes 22 julio ... 0:00:00
sabado 23 julio ... 0:00:00
domingo 24 juli... 0:00:00
lunes 25 julio 20... 0:00:00
« »
Ingresar

Segunda interfaz de ingreso de informacion

Ingreso de actividades

Tipo de Novedad | Orif

Tipo de Novedad Origen de Incidente Tipo de Trabajo Planificado

|Bus<are\ememos . |Buscare\ememos .

|Buscar elementos

Trabajo Planifica...

Trabajo Planifica...

Fecha Atencién de Novedad Fecha Fin de Atencién Tiempo total de atencién

Trabajo Planifica...
] E B |

Trabajo Planifica...
Trabajo Planifica... Descripcion de Novedad Reportado Por Informado a
Trabajo Planifica... | | | | | |
Trabajo Planifica...
Trabajo Planifica... Hoja Proceso Estado Proceso Batch

Autorizacién del dispensado por Aplicativo Origen Jefe Aplicativo

lunes 25 iulio 20.. 0:00:00 -

Ingresar Cancelar Guardar
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ANEXO 13 PROTOTIPO #3 DE LA SOLUCION

Interfaz de bienvenida al usuario (Upgrade)

31 julio 2022 0:37

iBienvenido!

MIGUEL ANGEL CASTILLO AGUILAR

macastia@pacifico.fin.ec

Tercera interfaz de consulta informacién de actividades.

Ingreso de actividades

Reportado Por Inform.
Trabajo Planificado Atencién a Venta.. domingo 24 julio ... domingo 24 julio ... 0:18:00 Pase a Produccié... Ivonne Farfas *
Trabajo Planificado Atencién Pase domingo 24 julio ... domingo 24 julio ... 0:15:00 Standby Segurid...  Francis Moscoso
Trabajo Planificado Atencidn Pase domingo 24 julio ... domingo 24 julio ... 0:10:00 Standby Segurid...  Francis Moscoso
Trabajo Planificado Atencién a Venta.. lunes 25 julio 20.. lunes 25 julic 20.. 3:15:00 UPGRADE SQL 2... Produccién Servi...
Trabajo Planificado Atencién a Venta... lunes 25 julio 20... lunes 25 julio 20 1:30:00 UPGRADE DE FIR... Andrea Mejia
Mantenimiento unes 25 julio 20... lunes 25 julic 20... 0:10:00 Operador report...
Trabajo Planificado Atencién a Venta... martes 26 julio 2... martes 26 julio 2... 6:00:00 UPGRADE 19CB... Coordinaciény C..
Trabajo Planificado Atencidn Pase miércoles 27 juli..  miércales 27 jul 0:15:00 Pase a Producdio...
Trabajo Planificado Atencién Pase miércoles 27 juli...  miércoles 27 jull 0:15:0 Atencion a pase .
Incidente Externo miércoles 27 juli...  miércoles 27 juli 0:15:00 Revision de envio..
Trabajo Planificado Atencién a Venta.. miércoles 27 juli.. miércoles 27 juli..  0:20:00 Atencion a venta...
Mantenimiento jueves 28 julio 20... jueves 28 julio 20... 0:11:00 Alerta de espacio...
Mantenimiento jueves 28 julio 20... jueves 28 julio 20... 0:15:00 Alerta de espacio...
Teabaio Dlsnificada Atoncidn 2 \/ants ioviac I inilin 2N inevac 29 inlin 2N 1-nN-NN ACTIINAN EN DD -

Ingresar Sin novedades Editar registro Eliminar
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Formulario para el ingreso de actividades “Sin novedades”.

Ingreso de actividades

Reportado Po

viernes 15 julio 2... 0:00:00

sébado 16 julio 2... 0:00:00
Fecha Atencién de Novedad Estado Nombre StandBy

:00 No existieron novedades |M\GUELANGEL CASTILLO AGUILA

Departamento Seccion
MED\OSTECNOLOGICOS~GEST\(| |Bugcar elementos .

domingo 24 julio ... 0:00:00

lunes 25 julio 20... 0:00:00

martes 26 julio 2... 0:00:00

miércoles 27 jul... 0:00:00

Sin novedades Editar registro Cancelar

Formulario para la edicién del registro seleccionado.

Ingreso de actividades

Tipo de Noved
Tipo de Novedad Origen de Incidente Tipo de Trabajo Planificado -
Trabajo Planificado v |Buscar elementos . | Monitoreo .

Trabajo Planificado Fecha Atencién de Novedad Fecha Fin de Atencién Tiempo total de atencidn

Trabajo Planificado [ : |02 |

Trabajo Planificado

Trabajo Planificado Descripcién de Novedad Reportado Por Informado a

Trabajo Planificado Monitoreo de servicio de cajeros | | | |

Trabajo Planificado

Trabajo Planificado

Trabajo Planificado
Haia EciadaD Raich 2 .

o
SUS00 235 100 2w [avvaAvY
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Alerta para la eliminacion del registro seleccionado.

Ingreso de actividades

Fecha Fin de Ate

viernes 29 julio 2... 0:00:00

sébado 30 julio 2... 0:00:00
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo martes 19 julio 2. martes 19 julio 2.  1:00:00 Monitoreo de ser...
Trabajo Planificado Monitoreo miércoles 20 juli... miércoles 20 juli...  1:00:00 Monitoreo de ser...

Jjueves 21 julio 20... 0:00:00

viernes 22 julio 2... 0:00:00

sabado 23 julio 2... 0:00:00 -

Interfaz de revision de informacion de las actividades ingresadas.

Revision de actividades o)

Tipo de Novedad | Origen de Incide... Tipo de Trabajo ... Fecha Atencién ... |Fecha Fin de Ate... | Tiempo total de ... | Descripcion de ... Reportado Por Inform.
Trabajo Planifica... Monitoreo sabado 23 julio... sdbado 23julio.. 0:17:00 Monitoreo. Esta...
Trabajo Planifica... Atencién a Vent... sdbado 23 julio.. sdbado 23julio.. 2:03:00 ACTIVIDAD EN P...
Trabajo Planifica... Monitoreo domingo 24 juli... domingo 24 juli.. 0:11:00 Monitoreo. Esta...
Trabajo Planifica... Monitoreo lunes 25 julio 20... lunes 25 julio 20... 0:25:00 Monitoreo. Esta...
Trabajo Planifica... Monitoreo martes 26 julio ... martes 26 julio ... 0:05:00 Monitoreo. Esta...
Mantenimiento martes 26 julio ... martes 26 julio ... 0:24:00 Procesos OCPSE...
Trabajo Planifica... Monitoreo miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 0:05:00 Monitoreo. Esta...
Mantenimiento miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 1:49:00 Operador infor...
Mantenimiento miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 0:13:00 Operador infor...
Mantenimiento miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 0:10:00 Operador infor...
Trabajo Planifica... Atencién a Vent... miércoles 27 juli... miércoles 27 juli... 0:11:00 ACTIVIDAD EN P...
Trabajo Planifica... Atencién a Vent... jueves 28 julio 2... jueves 28julio 2... 3:20:00 ACTIVIDAD EN P...
Trabajo Planifica... Monitoreo jueves 28 julio 2... jueves 28 julio 2... 0:10:00 Monitoreo. Esta...

RAoboniions im0 Himaas 0 Glia A A-ca.An Acmcndae b
< »

Revisar registro No ingreso actividad v
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Formulario para el ingreso de los datos del StandBy faltante de envio de

actividades.

Revision de actividades )

rabajo ... | Fecha Atencién ... |Fecha Fin de Ate... Tiempo total de ... Descripcién de ... Reportado Por Informado a Proceso
viernes 15 julio ... viernes 15julio.. 0:30:00 Monitoreo al fin...
sébado 16 jy
. . Fecha Atencion de Novedad Tiempo total de atencién Nombre StandBy
sébado 16 jy
s e - [z - 12 - [ || |
aVent.. lunes 18 juli
Estado GS Observaciones GS Departamento
lunes 18 juli
|Bus(ar elementos | | | |
martes 19 j
martes 19 Seccion
aVent.. miércoles 2
Buscar elementos v
miércoles 2
miércoles 2070 TIETCOTES ZUJUN.. TTUT00 HOJa GVC - PTOC. STEVET MUMG; ROZEeT VIera GYC 2850
20 jueves 21 julio 2... jueves 21 julio 2... 0:09:00 Monitoreo. Esta...
20 viernes 22 julio ... viernes 22 julio... 0:10:00 Monitoreo. Esta...

»

Revisar registro No ingreso actividad v Cancelar Guardar

ANEXO 14 PROTOTIPO #4 DE LA SOLUCION
Flujos de trabajos automatizados para la notificacion de correos.

Flujos ‘ Instalar ‘

Flujos de nube Flujos de escritorio Flujos de proceso de negocio Compartido conmigo

o Nombre Fecha de modificacion Tipo
Notificacién por modificacién de actividad StandBy hace 11h Automatizado
Notificacion Ingreso de Actividades StandBy hace 12h Automatizado
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Flujo de trabajo: Notificacion Ingreso de Actividades StandBy

Cuando se crea un elemento

* Direccion del sitio

‘ GCIP - https://pacificobp.sharepoint.com/sites/InformesdeStandBy

v
*Nombre de lista ‘ Actividades StandBy Temp A |
Maostrar opciones avanzadas ™
1
}
A4
@ Enviar correo electronico (V2) ® --
A o macastia@pacifico.finec *
* Asunto Informe de StandBy - ' Departamento x {-' Seccion Value x
* Cuerpo Font v 2vB ] U /== & <>

Estimados,

Se detalla actividades realizadas del turno

Fecha Atencién de Novedad x  POr los procesos de

Seccién Value x  ©n el repositorio general de Sharepoint con estado

Estado Value x

Saludos cordiales,

Nombre StandBy x

Departamente x
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Flujo de trabajo: Notificacion por modificacion de actividad StandBy

Cuando se modifica un elemento o un archivo @ e
* Direccion del sitio ‘ GCIP - https://pacificobp.sharepoint.com/sites/InformesdeStandBy N ‘
*Mombre de |a lista 0 la| Actividades StandBy Temp N
biblioteca
Carpeta ‘ Seleccione una carpeta o déjela en blanco para toda la biblioteca 3 ‘

Maostrar opciones avanzadas ™

@ Enviar correo electrénico (V2) @ .-

A - Crzile £ar B 5 P macastia@pacifico.fin.ec

" Asunto MODIFICACION: Informe del StandBy - Nombre StandBy x e I3

seccion - Seccion Value x

* Cuerpo Font v 12v B [ U /= = & </
Estimados,

Se ha modificado el siguiente registro con estado para su respectiva revision.
Observaciones: - Observaciones GS x
Saludos.

Modificado por Email x

Modificado por Department x
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Modelo: Power Bl — Gestion de Personal StandBy

Actividades StandBy ... o

Acciones

AplicativoOrigen o
Autonzacidndeldispensadop
Comentarios
Departamento-Seccién
DescripciondeNovedad

Estado

EstadoGS

EstadoProcesoBatch
FechaAtenciondeNovedad

FechaFindeAtencion
Hoja

Informadoa
lefeAplicativo

Mes
NombreStandBy

ObservacionesGS

Contraer ™
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Tabla: Power Bl — Gestion de Personal StandBy

w X Vv
BB | iravajo pranincado Monito 15772022 15772022 U30:00 MONITORED EX =T o
Trabajo Planificado Monitoreo 15/7/2022 15/7/2022 0:20:00 MONITOREO EXTENDIDO - C

Monitoreo 16/7/2022 16/7/2022 0:10:00 ATENCION DE

RTAS BPM(

Trabajo Plani

Trabajo Planifi Monitoreo 16/7/2022 16/7/2022 0:15:00 MONITOREO EX

Moni

Trabajo Planifi 16/7/2022 16/7/2022 0:20:00 MONITOREO EX

Trabajo Planificado Monitoreo 16/7/2022 16/7/2022 0:30:00 MONITOREO EX

Trabajo Planificado Monitoreo 16/7/2022 16/7/2022 0:20:00 MONITORE

Trabajo Planificado Monitoreo 17/7/2022 17/7/2022 0:10:00 ATENCION DE ALERTAS BPM(
Trabajo Planificado Monitoreo 17/7/2022 17/7/2022 15:00 MONITORE!

Trabajo Planificado Monitoreo 15/7/2022 15/7/2022 1,05:00 ALERTA BPMON

Trabajo Planificado Monitoreo 15/7/2022 15/7/2022 0:35:00 MONITOREO EXTENDIDO - C

Trabajo Pianificado Monitoreo 17/7/2022 17/7/2022 0:20:00 MONITOREO

Trabajo Pianificado Monitor 17/7/2022 /7/2022 0:30:00 MONITOREO EX -c
Trabajo Planificado Monitoreo 17/7/2022 17/7/2022 0:20:00 MONITOREO EXTENDIDO - C
Trabajo Planificado Monitoreo 17/7/2022 17/7/2022 2:20:00 CAMBIO PKG
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:20:00 MONITOREO DIDO - C
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:15:00 MONITOREO EXTENDIDO - C
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:20:00 MONITOREO EXTENDIDO - C
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:30:00 MONITOREO EXTENDIDO - C
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:20:00 MONITOREQ
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:25:00 MONITOREO EX
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 18/7/2022 0:10:00 MONITOREQ
Trabajo Planificado Monitoreo 19/7/2022 19/7/2022 2:30:00 Parchado PSU FORMS
Trabajo Planificado Monitoreo 18/7/2022 19/7/2022 0:20:00 MONITOREO EX
Trahaio Planificadn Monitaren. 18/2/2002 19/2/2007 15:00 MONITOREQ b
Informe: Power Bl — Gestion de Personal StandBy
Tiempo Total de Atencion Total de Actividades Filtro por Fecha

Realizadas W juuo

2485 500 300 W 15/07/2022

W 1cn7o0

Gestion de Personal StandBy

Total de Atenciones por a Novedades Mes Total de Horas atendidas por Departamento

TipodeNovedad ® Incidente @Wantenim bajo Planificado
200 190 200

65

0
0
Juuo
M NOLOGICO
e MEDIOS DE PAGOS CANALES
Total de Atencién a Novedades por Departamento Hojas con Incidentes méas Total de Incidentes en Hojas Batch
100 rrecurrentes
100
- 7l 40
50
3 Hoja
®invbpe
- o
o QBATCH
5 o5
TECNOLOGICOS ~ TECNOLOGICOS ~
DESARROLLO DESARROLLO 0
TECNOLGGICO )
MEDIOS DE PAGOS -
Mes
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