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RESUMEN

El proyecto que a continuacion se presenta, fue desarrollado con
el objetivo de realizar un estudio sobre el sistema de procesos que tiene

actualmente una empresa dentro del Ecuador.

Mediante la descripcion de procesos, que se distribuyeron por
departamentos, se buscé medir el impacto que tiene el uso de las
tecnologias de informacién dentro de la compafiia, para ayudar al correcto

desempeiio de las funciones diarias.

Aparte de analizar las herramientas tecnolégicas, se realiz6 un
andlisis para determinar la posicion actual en el mercado y su sistema

interno, mediante matrices de administracion.

El analisis desarrollado permiti6é identificar las ventajas y desventajas
de los procedimientos actuales, lo cual también ayuda a comprender la
importancia de los sistemas de informacion gerencial dentro de una

compafiia, sin importar el mercado en el que se desarrolla.

Para complementar el andlisis se realizaron entrevistas al personal
que lidera cada area del departamento, y también a expertos entendidos

en la materia.

Palabras claves: servicios transaccionales, recaudaciones, sistema de
proceso, tecnologia de informacion, cooperativas, sistemas de informacion

gerencial.



ABSTRACT

The following project presented had been developed with the aim
to show a study about. The current system of transactional processes

inside of an enterprise located in Ecuador.

By the description of the processes of the whole enterprise, which
was distributed by individual departments, It was planned to measure the
impact of using technologies of information inside the company, with the
objective for help the right development of daily functions.

The Analysis of the technological tools used in each department
was part of the study, and italso was complemented with studies that
concern to the management side, that helped to determine the current

position in the industry.

The final work let us identify advantages and disadvantages about
the present procedures of each activity. Therefore it helped to understand how
important Management Information Systems are in any company, without

matter the market in which the enterprise works.

In order to complement the analysis, the principal source of information
were interviews to the chiefs of each area, and alsoto people that works

in the industry, but they were not related with the firm.

Key Words: transactional services, takings, system of processes,

technologies of information, credit unions, management information system.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

INTRODUCCION

Con el transcurrir de los afos la poblacion ha ido incrementando
de manera acelerada lo que ha hecho que los recursos se dividan para
mMAas personas, entre estos por ejemplo los servicios basicos. Han tenido
que ser proveidos no sélo a mas personas, también con el desarrollo de
las diversas tecnologias se han esparcido los servicios en lugares a los
cuales antes no se tenia cobertura, siendo estos tanto urbanos como

rurales.

Asi como se da el servicio debe cobrarse por el mismo, este
tema se empez6 a complicar para las empresas prestadoras de servicios
al momento de realizar los cobros correspondientes por el servicio en
todos los sectores donde llega su cobertura, este nicho que descubrieron
las empresas recaudadoras para ser intermediarios entre estos dos

agentes.

El principal aporte de las empresas recaudadoras (sistemas de
cobranzas) para las grandes empresas son: el evitar crear diferentes
puntos de cobranzas en cada localidad o sector para acercar al proveedor
a los usuarios y garantizar el cobro de los servicios sin que represente

tantos inconvenientes para el usuario final.



Los métodos de cobranzas gracias a las tecnologias que se
desarrollan dia tras dia han logrado grandes cambios en los sistemas
de recaudacion lo que ha mejorado la facilidad de pago al usuario.
Basicamente lo que ellos hacen es obtener el dinero que cada individuo
cancela por su servicio y luego se lo dan al proveedor del servicio,
cobrando de por medio una comision por ser el vinculo entre ambos

agentes.



1.1 Antecedentes

Las compafilas de servicios transaccionales de recaudacion vy
pagos en el Ecuador, surgen como opcion de externalizar las actividades
de las empresas de servicio masivo, que no estan relacionadas fuerte y
directamente con el negocio, como lo son la recaudacion y cobranza de
los pagos. Surge al momento de analizar la decision de implementar
una nueva agencia o punto de recaudacion oficial, o por otro lado cobrar
los valores adeudados por los consumidores a través de entidades
financieras, que se encuentren dentro de los puntos y localidades donde
la empresa principal no tiene acceso geograficamente. Cabe destacar
que, el negocio de estos proveedores es el servicio, mas no la creacion
de agencias de cobranzas en todo el pais, ademas como cualquier
organizacion se rige bajo el principio de reduccidbn de costos, para

garantizar sus utilidades.

Actualmente en el Ecuador el sistema financiero se encuentra dividido

de la siguiente manera:

Gréfico N° 1 Divisién del Sistema Financiero

Cooperativas

Fuente: Superintendencia de Compafiias



Banco:

Es una institucion que por un lado se encarga de cuidar el dinero
que es entregado por los clientes, y por el otro utiliza parte del dinero

entregado para dar préstamos cobrando una tasa de interés.

Sociedad Financiera:

Institucibn que tiene como objetivo fundamental intervenir en el
mercado de capitales y otorgar créditos para financiar la produccion, la
construccion, la adquisicion y la venta de bienes a mediano y largo

plazo.

Cooperativas de Ahorro y Crédito:

Es la unién de un grupo de personas que tienen como finalidad
ayudarse los unos a los otros, para alcanzar sus necesidades financieras.
La cooperativa no esta formada por clientes sino por socios, ya que

cada persona posee una pequefia participacion dentro de esta.



Mutualistas:

La unién de personas que tienen como fin el apoyarse los unos
a los otros para solventar las necesidades financieras. Generalmente las
mutualistas invierten en el mercado inmobiliario. Al igual que las
cooperativas de ahorro y crédito estan formadas por socios. (Bancos,
2013)

En el Grafico N° 1 se muestra la division de entidades financieras
dentro de la pirdmide, todos aquellos son intermediarios de las
instituciones tanto publicas como privadas para realizar la cobranza a

los clientes finales.

Actualmente entre el grupo de empresas tanto estatales como
publicas que recaudan los valores pendientes de los consumidores finales

a través de intermediarios son:
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Se conoce que el mayor posicionamiento y poder lo tienen las
instituciones que se encuentran localizadas en la cuspide de la piramide,
los bancos. Inicialmente ellos impulsaron la idea de recaudadores
intermediarios aprovechando los recursos, la infraestructura con la que
cuentan y sobre todo la frecuencia de clientes dentro de sus oficinas, a
través de lo cual sirvido para la ampliacion de la red bancaria en general,
para acceder a las personas y que ellos cumplan con sus obligaciones

de una manera mas accesible y sencilla.

Se puede decir que actualmente todas las entidades bancarias
son recaudadoras de grandes proveedores de servicios. Estas estaban
mas en contacto con la gente, y cumplia con los objetivos de lograr

cobrar por el servicio sin presentar trabas y dificultades al consumidor.

Sin embargo como la poblacibn no so6lo se expandié dentro del
area urbana, sino también en la zona rural y marginal, las tres primeras
instituciones también se empiezan a ver limitadas por su acceso a estos
lugares, ya que su mayoria se asienta en ciudades capitales o cabeceras
cantonales. Es ahi donde entra la base de la piramide, que son
instituciones financieras direccionadas a realizar bajos niveles de
transacciones , y tratan con el grupo de usuarios que los bancos no

llegan a cubrir.



Las cooperativas son instituciones un poco mas populares que las

anteriores y comprende esto a una amplia zona de la poblacion.

El inconveniente en el caso. es que las cooperativas son tantas,
que el proveedor no acostumbra a entablar una relacion directamente;
en casos, no le interesa manejar y controlar tantas micro - unidades
econOmicas y necesitan de un intermediario, es aqui donde se ven estas

empresas que brindan servicios transaccionales como intermediarios.

Entre estos intermediarios se encuentran las propias instituciones
financieras que no llegan a las zonas rurales y prestan su sistema o

servicio para el comercio.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar el proceso bajo el cual se llevan a cabo las actividades
en el area de servicios transaccionales e identificar sus fortalezas y
debilidades, para contribuir con alternativas de mejora que potencialicen

el mismo.



1.2.2 Objetivos Especificos

v Analizar los sistemas mediante los cuales se maneja la plataforma

de servicios transaccionales.

v Identificar las principales causas que afectan el cumplimiento de

las transacciones y su impacto en la atencion al cliente.

v Analizar los procesos claves dentro de los sistemas operacionales
que permitan identificar las oportunidades de mejora para cumplir con la

misiéon del sistema.

v Contribuir con la mejora de los sistemas que se utilizan
actualmente, para que la informacién que proporcionen sea de interés,

de utilidad y de relevancia para la empresa.

1.3  Justificacion

Gracias a la informacion brindada por una compafia de servicios
transaccionales que se mantendra en el anonimato por temas de
confidencialidad, a la cual llamaremos CONEXIONES S.A., se podra
analizar y dar a conocer como se manejan este tipo de empresas que
estdn en auge e innovando sus procesos de cobranza. Aun asi, suelen
tener cierto tipo de inconvenientes que pueden ser resueltos con un
estudio y el manejo correcto de un sistema de informacién, para satisfacer

tanto a los clientes de los intermediarios como a los clientes de los



aliados estratégicos (términos que mas adelante se explicardn con mas
profundidad). De esta manera se resalta la importancia del uso y aplicacion del
sistema de informacién, asi como también de las tecnologias de

informacion.
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CAPITULO 2: LA EMPRESA

Para poder realizar un estudio minucioso de una empresa es
necesario conocer hacia donde se quiere dirigir a largo plazo y el
propdsito. Conexiones S.A. se da a conocer mediante la vision y la mision.

Como la compafia funciona como un sistema de negocios con
responsabilidad social, desea producir y ganar afiliados no solo con el
objetivo de beneficiarse a si misma, sino para contribuir en zonas rurales
- urbanas y rurales - marginales en las que el ciudadano tal vez no
tenga las mismas oportunidades que el que reside en zonas principales,
dandoles la oportunidad de que realicen diversas transacciones de
caracter primario, por la razén de que tienen inconvenientes para
trasladarse a la ciudad ya sea por cuestiones economicas o por falta

de tiempo.

Se proveen varios servicios en multiples territorios alrededor del
Ecuador, por ejemplo la recaudacion de servicios bésicos como el agua,
luz, teléfono, etc. También ofrece el pago del bono del desarrollo
humano, mensajeria SMS, y seguro obligatorio de accidentes de transito

conocido como el SOAT.

Se desea ir implementando cada vez mas tipos de servicios y
productos para ir ganando clientes en el sector, lo cual exige de una

importante desarrollo de sistemas tecnologicos.
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2.1 Misién

La empresa tiene como misién ser una empresa lider que genere
valor comunitario para sus socios afiliados a la Red, proveedores y
recurso humano, dentro de un entorno competitivo para lograr su

satisfaccion integral.

2.2 Vision

Es una entidad que permite compartir infraestructura de servicios,
tecnologia, talento y sistemas de gestion para generar ventajas
competitivas a todos los afiliados a la Red en los mercados financieros.
Manejan una Cultura de Calidad que esta fundamentada en Principios,
Valores y Politicas que norman la conducta de la Gente, fomentan la
iniciativa individual y las relaciones humanas mas efectivas para lograr

su Visién y Mision.

2.3 Principios

Responsabilidad social, satisfaccion integral a los afiliados a la
Red Tecnolégica compartida y adecuada, talento aplicado e integrador
de soluciones Seguridad y confidencialidad de la informacion: Honestidad,
Respeto, Lealtad, Responsabilidad, Calidad y Servicio a los afiliados a
la Red de Integridad Productividad y Mejora, Unidn e Integracion de
Equipo Innovacion Enfoque Sistémico. (Switchorm, Switchorm, 2013)
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2.4 Organigrama

En el siguiente grafico se muestra el organigrama de la empresa.

Gréfico N° 2: Organigrama de la empresa

Gerente
General
N\ N
Aréea de Area de Area de Area de Area #g?gn?g
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Sistemas Operaciones ||| Administracion Comercial HUET
y, )

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

2.5 Servicios

La empresa Conexiones S.A. cuenta con una amplia cartera de
negocios, ya que el objetivo de la misma siempre fue expandirse en
cada oportunidad que se les presentara de servir con el proceso
transaccional, usando el mismo proceso pero para diferente servicios, y

de los cuales se mencionan los mas importantes.
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2.5.1 Recaudacién de Servicios

Los proveedores de servicios basicos o0 masivos consideran una
necesidad imperante contar con una plataforma de recaudacion de
servicios, que les permitan evitar excesivos recursos financieros para
cumplir dicha actividad de manera directa, y mejorar el nivel de servicio
a sus usuarios. Su soluciéon ideal, es aquella que los ubique en un rol
de auditor de todo el proceso de recaudacion, y que les ofrezca una
cobertura en localidades donde existe gran concentracion de clientes
(rural, urbano-marginal, u otras ciudades) sin acceso a las actuales

alternativas de pago.

La empresa pone a disposicion toda su infraestructura tecnologica,
operativa y de negocios, para integrar a los Proveedores de Servicios
en un modelo de operacion en linea, permitiéndoles conocer todas las
transacciones de pago en el preciso instante que sus clientes las efectlian
en las agencias de las Instituciones Financieras / Servicios que forman
parte de la RED.

Imagen N° 1: Servicios basicos

Fuente: www.durancity.com


http://www.durancity.com/
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2.5.2Bono de Desarrollo Humano

El Bono de Desarrollo Humano es una transferencia monetaria
mensual que esta condicionada al cumplimiento de requisitos establecidos

por el Programa de Proteccion Social.

El MIES entrega la base de datos que contiene a todos los
beneficiarios del bono y junto con esto entrega una cantidad de capital

para ser entregada a los usuarios finales.

Imagen N° 2: Bono de Desarrollo Humano

Fuente: www.andes.info.ec

2.5.3 Mensajeria SMS

El servicio de envio masivo de SMS consiste basicamente en

proporcionarle a su Institucion Financiera / Servicios una plataforma


http://www.andes.info.ec/
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tecnologica, que le permitirh el envio de mensajes de texto en forma
automatizada y masiva para el uso en diversos departamentos de su

entidad y con distintas utilidades.

Imagen N° 3: Mensajes Masivos

Fuente: www.interdixit.com

Para esto puede emplear dos alternativas para enviar mensajes de texto:

v/ Servicio WEB, a través de una pagina de internet, desde
donde podra administrar la lista de contactos y el envio masivo

de mensajeria de forma manual y programada.

v' Servicio integrado en cualquier aplicaciéon, pagina web,
intranet o programa propietario que utilice su institucion, lo cual

le permitirA manejar el servicio desde su mismo ambiente


http://www.interdixit.com/
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laboral en forma automatizada, disminuyendo el tiempo y el

esfuerzo de los empleados a cargo del uso del servicio.

2.5.4 Comercializacién del Soat

Imagen N° 4: Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito

SOAT

SEGURO OBLIGATORIO DE ACCIDENTES DE TRANSITO

Fuente: www.soatecuador.info

El SOAT es un Sistema en el que participan distintos actores,
publicos y privados, disefiado para brindar una proteccion adecuada a
las victimas de accidentes de transito, procurando que reciban una

atencion médica oportuna o una indemnizacion por muerte o invalidez.

2.5.5 Recargas

La empresa cuenta a su vez con el servicio de recargas de
telefonia movil y tv pagada, pues en la actualidad este tipo de servicios
tienen un considerado movimiento en la ciudadania ecuatoriana, ya que
por lo general gran parte de ellos por diversos motivos (pueden ser

economicos, sociales) prefieren realizar una recarga segun su
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disponibilidad econdmica. Por lo tanto la demanda de esta clase de
servicios cada dia va incrementando. Esto la compafiia lo ha notado y ha
resuelto ofrecer esa facilidad para mas comodidad y beneficio al usuario.

Se brindan servicios de recargas de las siguientes instituciones:

Gréfico N° 3: Proveedores de recargas

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

Plataformas Involucradas.-

Las plataformas para este servicio se las utiliza como una base

para poder hacer posible la realizaciébn de las recargas:

v BWISE.- Esta plataforma se basa especialmente en la
gestiobn de procesos de negocios, ofreciendo por lo tanto un soporte de
datos integrado y probado correctamente. BWISE ayuda a los usuarios

ofreciéndoles el control necesario para un servicio final con mas
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rendimiento y con menos riesgo, aumentando ademas la responsabilidad
de las empresas. Al usar BWISE las compafiias son capaces también
de cumplir con diferentes sistemas de regulaciones. (ISACA, 2010) (S.A,
2013)

v XY (Soluciones Moviles).- Aquel gestor de plataforma
transaccional esta encargado de crear estructuras de transacciones y
gestionar en diversas operaciones; difunde la transferencia tecnoldgica
know-how gracias a su destreza y experiencia en las recargas
electronicas. Esta plataforma gestiona negocios con diferentes
proveedores, capaz de fomentar la innovacion de productos y servicios.
(Arroyo, 2013)

Es importante mencionar que se crea una redundancia al momento
de ejecutar estas plataformas, por el motivo de que las dos brindan la
misma funcién, lo cual hace posible el servicio de recargas. En el
momento en que BWISE fracase, se implementa y activa la plataforma
XY o viceversa para que se encarguen de plantear la informacion y

cumpla con el proceso necesario, dado que por algun motivo fall6.

Estas plataformas tienen un objetivo, ayudar a verificar el saldo
disponible que tienen las cooperativas para realizar las respectivas
recargas, por lo tanto las plataformas actian como intermediarios en el

sistema transaccional al realizar el servicio mencionado.
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Gréfico N° 4: Proceso al utilizar una plataforma para recargas

7T 7

Plataforma SW'tc.h Cooperativa Usuario
Transaccional

N NG

Fuentes: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

Por poner un ejemplo: La operadora “Claro” compra cierta cantidad
de plataforma BWISE, en este caso la empresa Conexiones S.A. se
conecta a la plataforma mencionada y las cooperativas se conectan a
su vez con la empresa Conexiones S.A., para que estas puedan ofrecer

este tipo de servicio al usuario interesado.

2.6 Cobertura

Cuentan con la participacion de 50 instituciones financieras que
cubren alrededor de 259 agencias en 147 ciudades de todo Ecuador
con el fin de ofrecer a los afiliados a la Red un verdadero y eficaz

servicio a nivel nacional.
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CAPITULO 3: ANALISIS DE LA EMPRESA

En este capitulo se realiza un estudio de quienes actuan en el
mercado de los servicios transaccionales en el Ecuador, la manera en
que se han expandido dentro del territorio tanto interno como externo y
como van captando la atencion del usuario, al ofrecer servicios con
sistemas de informacion que agilitan el tramite y que son féciles de

usar.

Se comienza por reconocer quienes son los clientes y aliados de
la empresa, ademéas se describe una breve resefia historica de los
competidores que han marcado un hito en lo que se refiere a servicios
transaccionales, aquellos cuentan con experiencia nhecesaria y han
conquistado en gran mayoria a este tipo de industria, pues han
trascendido tanto dentro del ecuador como fuera de él, brindando diversos

servicios transaccionales con sistemas de gestién innovadores.

Luego se procede a realizar un analisis del FODA, para identificar
en que debe mejorar la empresa Conexiones S.A. A partir del andlisis se
motiva a que la compafiia siga desarrollando sus sistemas y mejorando

su servicio al cliente.

Concluyendo este capitulo con el analisis del micro entorno o de
PORTER, capaz de identificar la rivalidad entre competidores como el

poder de negociacion de clientes, proveedores y nuevas entrantes.
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3.1 Alcance del Estudio

El método para el desarrollo de este proyecto se enfoca en
entrevistas, las mismas que se realizan a los lideres de cada area de
los tres departamentos principales con los que cuenta la empresa (se
pueden visualizar mejor los departamentos a través del organigrama de
la empresa que se muestra en el Grafico N°2). Aparte de los lideres de
cada area, se realiza una entrevista en primera instancia con el gerente
general quien da una breve introduccion y el acceso para la obtencion
de la informacién que se muestra en los diferentes capitulos de este

trabajo.

De esta manera se busca dar una mejora al apoyarse en las tecnologias
de informacion, se realiza una entrevista a un ingeniero en sistemas, para que
contribuya con su aporte técnico a las ideas que se plantean como

recomendaciones.

3.2 Clientes

Ya que este analisis se realiza en base a la realidad actual de
la empresa Conexiones S.A., en esta seccion se definen a los clientes
como a las empresas que brindan los servicios masivos y que acuden
al intermediario para llegar a los usuarios finales que son quienes

consumen mensualmente el servicio.
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La definiciébn de clientes en este caso es dada desde la perspectiva

de la compaiiia.

Se pueden destacar dos principales clientes:

1. Empresas de servicio masivo:
v" Recaudacion de impuestos prediales

v' Recaudaciéon de impuestos

2. Empresa de servicios basicos:
v Telefonia privada

v' Telefonia publica

v Agua

v Energia eléctrica

3.3 Aliados

La empresa Conexiones S.A. cuenta entre sus principales aliados
a las instituciones financieras de los diferentes niveles jerarquicos
ubicados alrededor de todo el pais siendo su prioridad los localizados

en las areas urbano-marginales y rurales.

Como se mencion0 anteriormente que comprenden los siguientes niveles
(Ver Gréfico N°1):
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Bancos
Sociedades

Cooperativas

RN NERN

Mutualistas

3.4 Competidores

Analizando diversas compafiias que se especializan en servicios
transaccionales, se tienen como principales competidores las empresas
que se enlistan a continuacién, ya que su enfoque es similar al

establecido para la empresa en estudio:

Western Union

Servipagos

BanRed

Banco del Barrio

Mi vecino del Banco Pichincha

RN N N SR

Puntomatico del Banco del Pacifico

3.4.1 Resefla Historica de los Principales competidores dentro del

Ecuador

Se tienen como las mas destacadas dentro del Ecuador: Western
Union, BanRed y Servipagos. Se considera una breve resefia historica
de ellas; como han ido progresando a lo largo de los afios enfrentando

problemas, pero también ganando ventajas competitivas gracias a su
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preocupacion por obtener un sistema de informacion organizado y de
confianza ganando a la final clientes y por supuesto una cantidad

considerada de beneficios.

3.4.1.1 Western Union

Esta empresa tiene su matriz en Estados Unidos especificamente
en Englewood, Colorado. Western Union provee servicios transaccionales
tal como la entrega o pago de efectivo entre usuarios, érdenes de dinero

y varios servicios comerciales.

Con el objetivo de traspasar barreras esta compafiia hacia lo
posible por recibir lealtad de sus usuarios por lo que en el transcurso
de los afios iba introduciendo con innovacion el mejoramiento de sus
sistemas tanto tecnolégicos como de telecomunicaciones, en la actualidad
posee hasta sus propios satélites, todo esto para una asistencia mas
eficaz y con mayor rendimiento a sus consumidores que otras de su

competencia. (Grob, 1990)

En honor a las lineas telegréficas que ofrecia, en 1856 modifico

su nombre a “Western Union Telegraph Company’.

Aunque luego Western Union cambié su enfoque de ser una
empresa de comunicaciones telegraficas a ser una de servicios

financieros debido a los cambios de la economia por ejemplo la
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tecnologia, ha deseado siempre predominar ofreciendo un servicio de
confianza y seguridad a sus clientes.

3.4.1.2 Servipagos

Inicié sus actividades en 1998 con el propésito de ofrecer servicios
transaccionales, para proveer soluciones de cobro y pagos eficientes,
tales como cambios de cheques, depdsito y retiro de ahorros, pagos de
facturas de servicios publicos como privados, a través de diferentes
agencias ubicados dentro del Ecuador. Entre uno de sus agentes se
encuentra el conocido “Pago Agil” el cual satisface a sus usuarios con

un servicio rapido y de calidad. (Joanna Ledgerwood, 2006, pag. 114)

Esta empresa ha ido evolucionando dia tras dia por la
preocupacion que ha tenido en la innovacion de nuevas tecnologias
para la respectiva solucion de problemas y lograr una mejor satisfaccion

de sus clientes.

Por ejemplo Servipagos necesitaba una Solucion de Gestion
Empresarial de proyectos por lo que adquiri6 un programa: “Microsoft
Office Project Server” el cual les permite obtener un mayor rendimiento
en lo que se refiere a avances y nuevos proyectos dandoles Ila
oportunidad de coordinar, administrar recursos y seguir una acertada
ejecucion en sus tareas, por lo que sus encargados pueden tomar

mejores decisiones.
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A continuacion se presentan algunos sistemas que Servipagos ha

utilizado para dar soluciones a problemas:

Implementacion de Microsoft Office Project Server 2003
Microsoft SQL Server 2000

Microsoft Windows SharePoint Services

Microsoft Windows Server 2003

AN N NN

Microsoft Analysis Services. (Microsoft, Microsoft, 2013)

3.4.1.3 BanRed

Once bancos del Ecuador y una administradora de tarjetas de
crédito fusionaron las compafias Redbanc S.A. y Multired Cia. Ltda. El
10 de Mayo de 1994, con el objetivo de asegurar la gran red de cajeros
automaticos, que hoy dia es BanRed; una compafia ecuatoriana que
nacié originalmente como una red interbancaria de cajeros automaticos
y que actualmente es la solucibn a las necesidades de transferencia
electronica, procesamiento de informacion financiera para satisfacer las

demandas del sector financiero, empresarial y gubernamental.

Esta empresa provee algunos tipos de servicios transaccionales
especializandose en la compensacion de cobros y pagos tanto en

sectores publicos como en sectores privados.
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BanRed se apoya con infraestructura de sistemas que permiten la
conexion con multiples instituciones usando diferentes medios como
enlace microonda, digital, radio, fibra O&ptica, etc.; brindando asi una
transmision confiable y permanente de la informacidon con cada una de
las entidades afiliadas a cada servicio que esta compafia ofrece.
(BANRED, 2013)

3.5 Anélisis FODA

Este es de gran relevancia en el andlisis de toda empresa que
utiliza sistemas tecnoldgicos de informacién, porque estudia con mas
claridad los elementos y componentes que pueden estar afectando, como

también beneficiando directamente a la compainiia.

Con este andlisis la empresa Conexiones S.A. tiene una idea
completa de cuales son los factores estratégicos que estan influyendo
en su desempefio en el tiempo, ademas que la mantiene en alerta
reconociendo diversas causas que pueden estar provocando falencias,
dificultades en su productividad y que tiene que ir mejorando dia a dia,

por lo que la motiva a tomar mejores decisiones y elevar su rendimiento.

Este andlisis posee 4 componentes especificos que tienen como
propésito el reconocer mdltiples circunstancias y particularidades a las
cuales la empresa se ve sometida afectando muchas veces la finalidad

0 meta de aquella.



28

Los factores son los siguientes:

v De las que relacionan el andlisis del ambiente interno de la
organizacion: Fortalezas y Debilidades.

4 De las que relacionan el andlisis del ambiente externo de
la organizacion: Oportunidades y Amenazas. (Fernando Carro, 2007, pag.
57)

Imagen N° 5: Componentes Del Andlisis Foda

VL0 v L

Fortalezas Debilidades

Oportunidades Amenazas

Fuente: Biblioteca.itson.mx

3.5.1 Fortalezas

Entre ellas se encuentran;

v Nivel de fidelidad por parte de los aliados. Esta fortaleza
estd ligada con respecto a los beneficios que las cooperativas perciben
por formar parte de la RED. Estos incluye que la empresa Conexiones
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S.A. busca un mayor bienestar de las instituciones financieras con

respecto a lo que la competencia lo hace.

v Nivel de confianza alto entre los actores, es decir de
parte de las instituciones financieras y empresas de servicio para

con la empresa Conexiones S .A.

Esto se ha ganado en base a la experiencia que la compafia
tienen dentro del mercado de transacciones a través de los afios, ademas
del profesionalismo y seriedad con que ellos realizan las actividades

diarias.

v La empresa Conexiones S.A. funciona como un sistema de
negocios, esto representa una gran ventaja ya que abarca una amplia
cartera de negocios, con lo que puede diversificar sus servicios. Ademas
de que no necesita una infraestructura fisica individual para cada tipo de

servicio.

v Buena integracién y compatibilidad entre estructura tecnolégica

de los proveedores de servicios con la empresa Conexiones S.A.

v La facilidad del uso del software empresarial.
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3.5.2 Oportunidades

Pueden resaltar varias oportunidades:

v Oportunidad de crecimiento constante; refiriéndose a los
territorios en los cuales los proveedores de servicios tienen dificultad de
llegar.

v Mejorar su sistema de informacion y su infraestructura

tecnoldgica en conjunto con los avances tecnologicos.

v Incrementar el portafolio de servicios que posee actualmente,

para poder obtener mayores beneficios econdmicos.

v Oportunidad de posicionar su marca, obteniendo un beneficio

competitivo parala Empresa.

3.5.3 Debilidades

Las principales debilidades de la empresa son:

v Los sistemas de informacion y de computo suelen ser muy
fragiles por lo que necesitan inversion constante para que estos se

encuentren trabajando correctamente.
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v Débil planificacion departamental, lo que conlleva al

incumplimiento de las metas planteadas para ciertas areas.

v El nivel de operaciones es muy sensible a los errores y

fallos en las transacciones.

v La infraestructura tecnolégica no se desarrolla acorde a la

planeacion de crecimiento esperada.

v Las intermitencias en el sistema actual, que generan fallas
en la operacion de recaudacién, lo que provoca insatisfaccion en el

servicio al cliente.

3.5.4 Amenazas

Se pueden enumerar las siguientes:

v Expansion geografica de competidores mediante  otros
sistemas de cobranzas, estableciendo puntos de recaudacion a través
del comercio minorista como por ejemplo. farmacias y otros pequefios

establecimientos.
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v Disminucion de la fidelidad por parte de los aliados.

v Disminucion de la participacion en el mercado, puesto que en la

actualidad se genera mas competencia para la empresa.

v Reformas en Leyes. En caso de que se realice algun cambio
en la legislacion, que afecte directamente a la industria donde funciona

la compaiiia.

v Ataques de hackers a la seguridad de los sistemas

computacionales.

v Proteger las plataformas y los sistemas tecnoldgicos de
informacion resultan mas complejos y dificiles hoy en dia, pues cada uno de

ellos requiere un enfoque de seguridad diferente.

3.6 Analisis de Porter

Este es una guia estratégica con el objetivo de diagnosticar
diversas fuerzas competitivas que surgen y estan presentes en el micro
entorno de la organizacion; ahora, si se basa en funcién de sistemas
de redes con mucha mas razén, pues hay pardmetros que se tienen
gue estudiar minuciosamente para una destacada ejecucion de los
sistemas; por lo tanto hay que tener muy presente los siguientes 5
enfoques fundados por el Ec. Michael Porter, en el afio 1979, con la
finalidad de maximizar el margen corporativo y extraer la mayor
recopilacion de informacion, de entornos que afectan directamente a la

empresa e industria. (Armstrong, 2001, pag. 68)
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Grafico N° 5: Analisis De Porter
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3.6.1 Andlisis del Micro Entorno

3.6.1.1 Rivalidad entre firmas existentes

En el capitulo anterior se menciona a los competidores mas
cercanos de la empresa Conexiones S.A., pero entre ellos principalmente
se destacan las empresas Western Union, Servipagos Yy las entidades
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financieras, por sus innumerables agencias en diferentes puntos del
Ecuador, y no solo eso sino por brindar servicios que facilitan la

realizacion de transacciones a la ciudadania.

Se puede destacar que la empresa tiene como rival a grandes
comparfias con suficiente experiencia, y enfocadas a ofrecer varios
productos y servicios a través de transacciones para el beneficio del
usuario, gracias a la obtencion de tecnologias de informacion eficientes.
Concluyendo que tienen un alto nivel de competencia, por lo tanto para
predominar en esta area de negocios la empresa debe ser muy capaz

de usar estrategias que marquen la diferencia ante estos notables rivales.

Principales competidores:

v Servipagos.- Enfocada a la distribucion de servicios de
cobros y pagos del Ecuador con proyeccidon internacional, orientAndose

a satisfacer 3 segmentos:

= Segmento Financiero: Realizan transacciones de cajas
como: pago de cheques, retiro de libretas de ahorro, depdsitos,
certificacion de cheques, cobranzas corporativas, rol de pagos,
etc. Al momento se prestan servicios a Produbanco, Citibank,
Unibanco, Banco Amazonas, Banco Ecuatoriano de la Vivienda,
Banco Solidario, MM Jaramillo Arteaga por lo tanto los usuarios
de estos bancos pueden hacer las transacciones bancarias en

nuestra red de Agencias.
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= Segmento Publico: Dirigido al cobro de servicios
publicos, la recaudacion de impuestos, tasas, los principales
clientes son: llustre Municipio de Quito, Cnt, Interagua, SRI, entre

otros.

= Segmento Privado: Se brindan servicios de cobros de
membresias, cuotas, pago de ndmina, reembolsos de seguros,
pago de pensiones, etc. Son clientes nuestros entre otros: TV
Cable, Pronaca, Compafia de Cervezas Nacionales, Junta de
Beneficencia de Guayaquil, etc.

Western Union.- Empresa que cuenta con sedes alrededor

de 195 paises incluyendo Ecuador, provee servicios financieros y de

telecomunicaciones incluyendo respectivamente:

v

= Transferencia de efectivo persona a persona
* Ordenes de dinero

=  Servicios comerciales

Entidades Financieras del Ecuador.- Pues actualmente

también se encargan de ofrecer diferentes servicios y entre ellos se

encuentra financiero como transaccional.

3.6.1.2 Anélisis de Productos Sustitutos

Esta fuerza competitiva de Porter indica la viabilidad con la que

un comprador puede preferir o sustituir un tipo de producto o servicio

por

otro.

Estos sustitutos se convierten en amenaza especialmente
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cuando no solamente ofrecen una alternativa al comprador, sino que

ademas mejoran considerablemente el resultado del servicio.

Como servicio sustituto de la compafiia en cuestion, se encontraron
empresas que brindan similares productos y servicios transaccionales en
diversas areas, y las cuales el usuario podria preferir por varios factores,
ya que ofrecen ciertas ventajas, por ejemplo ahorrandose algun tipo de
costo y hasta de esfuerzo fisico.

Uno de los productos sustitutos mas relevantes es el débito
automéatico que realizan algunas instituciones financieras; al tener contacto
con las empresas de consumo basico y masivo para poder debitar
directamente de las cuentas de los usuarios cuando se cumpla el
vencimiento del pago de cualquier servicio o producto, puede ser el
servicio de luz, agua, teléfono, tv cable y hasta el débito automatico de

planes pos-pago de telefonia movil.

El impacto de los productos sustitutos se encuentra en nivel medio,
ya que esta en pleno desarrollo en ciertos puntos del Ecuador, por lo
gue mMAas personas que tienen cuentas bancarias ya sea de ahorro o
crédito, estan solicitando que les debiten automaticamente sus servicios

basicos.
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3.5.1.3 Anédlisis de nuevos entrantes

Al estudiar los nuevos entrantes se encuentran barreras de entrada
que ya existen en el sector dificultando de tal manera una ventaja

competitiva.

Se ha analizado anteriormente, que los competidores potenciales
pueden ser las empresas que proveen u ofrecen varios servicios
transaccionales mediante sistemas de informacion, que facilitan y ahorran

al consumidor la manera de realizar sus pagos.

Aunque en el pais este mercado no es muy explotado, se debe
aprovechar aquello para desarrollar y fortalecer ventajas, tratando de dar
mas accesibilidad al sistema a locales establecidos en las diferentes

zonas donde haya mas afluencia de clientes que paguen estos servicios.

Ademas también el de considerar el implemento de servicios extras
que ayudan y que podrian proyectarse como una ventaja competitiva,

esta el caso de una plataforma tecnolégica de mensajeria SMS.

Las barreras de entradas para nuevos competidores en este tipo
de negocios podria estar entre media y baja, debido a los altos costos
de los sistemas, tanto para su instalacion, mantenimiento y programacion;

implica ademas el estudio de la zona de ubicacién para ofrecer los
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servicios, estudio de la poblacion y de los productos y servicios que

proveeran.

Si se desea evitar algun tipo de barrera es preciso utilizar la
innovacion, la agilidad y calidad al emplear el sistema, como también el
rendimiento al manejar la informacion, pues si no se entiende y no se
da el uso adecuado por parte de los que laboran en esta, se estaria
produciendo en la compafiia un descenso que ocasionaria pérdida de

tiempo y una baja productividad en lo que se refiere al servicio al cliente.

3.6.1.4 Andlisis de proveedores (poder de negociacién)

Los proveedores de sistemas de informacion disponen de sus
conocimientos para desarrollar los sistemas, llegando a ser participantes

regulares en la prestacion de servicios con la compafiia negociante.

Con el avance de la tecnologia se requiere cada vez sistemas
mas sistematizados para mejorar condiciones, capaces de aumentar la
satisfaccion de los usuarios, aumentando asi las utilidades de la

empresa.

Es importante recalcar que toda organizacion con la necesidad de
adquirir proveedores de sistemas, debe analizar varios puntos al
seleccionar el tipo de proveedor, para garantizar el maximo

funcionamiento de los sistemas de informacién, aunque aquello difiere
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del impacto e impresion que tiene en el mercado el uso de estas

tecnologias.

Para la empresa Conexiones S.A. en cuanto al poder de
negociacion de proveedores, se encuentra en un nivel medio, porque es
preciso y muy recomendable analizar con que tipos de tecnologia se va
a trabajar para el manejo eficiente de la informacion y estar atentos de

que el sistema sea seguro y fiable cuando el cliente requiera utilizarlo.

3.6.1.5 Andlisis de Poder de negociacién de clientes

En un mundo competitivo como el mercado sistema-tecnoldgico, la
parte fundamental del poder de negociacion de los clientes esta orientado
en las opciones que el consumidor puede llegar a obtener para poder
satisfacer sus necesidades; es decir si lo necesita y le llama la atencién
el consumidor va a tener alguna preferencia por aquella empresa que le

ofrezca un valor agregado.

En este caso se especifica que los clientes con mas relevancia
en la empresa son las cooperativas y entidades financieras pues han
permitido que la empresa le brinde el sistema tecnoldgico respectivo
para que estas ofrezcan diversos servicios y productos a sus usuarios

mediante el uso de los sistemas.

El consumidor siempre espera el mejor servicio, por lo que si

tienen que usar un sistema en especifico para realizar alguna transaccion,
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desean por lo general que el proceso sea eficiente, fiable y de calidad,
si se cumple tal requisito el proveedor recibird rentabilidad, como el
cliente satisfaccion del servicio; cabe mencionar que el poder de
negociacion de los clientes en esta area esta entre media y alta, ya
que el Ecuador cuenta con innumerables instituciones determinadas a
dar mas de si mismas, con el deseo de obtener otras formas de ingreso;

son estas, las que la empresa ha aprovechado para ofrecer su servicio.

Para fortalecer el vinculo con los clientes toda accidon proveniente
del sistema de la empresa debe ser precisa, segura y debe contar con
una tecnologia que contribuya a una mejor organizacién tanto de la
informacion como de los datos recogidos por el sistema. Por esta razén
se desea establecer soportes para un mejoramiento continuo de los
productos y servicios impidiendo algun tipo de deficiencia en los procesos
de los sistemas de informacion, instaurando las practicas necesarias que

cubran totalmente las necesidades de nuestros afiliados.

Conclusioén:

Gracias al analisis de Porter se ha podido identificar qué enfoques
requieren ser mas explotados para poder maximizar el valor de la

empresa.

En la grafica 6 se muestra los resultados del analisis, es decir
el nivel de impacto actual que tiene la empresa en cada uno de los

factores en el micro entorno:



Grafico N° 6: Nivel de impacto actual de andlisis de Porter
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CAPITULO 4: INFRAESTRUCTURA TECNOLIGICA DE LA
EMPRESA

Este capitulo obtiene informacion detallada de las actividades que
realiza cada area involucradas en el proceso de recaudacion. Dentro de
cada area o departamento se mencionan las funciones diarias que deben
realizar para mantener el sistema activo y siempre productivo para las

IFI's que son parte de la RED.

Este proceso comienza cuando los proveedores de servicios y las
cooperativas se conectan mediante la empresa Conexiones S.A., a traves

de un sistema implementado exclusivamente por la empresa.

La empresa Conexiones S.A. se encarga de instalar un programa
llamado “Facilito” a las computadoras de las cooperativas, mediante el
cual se realizan peticiones de informacion a la base de los proveedores
de servicios, para asegurarse que el pago que quiera realizar el usuario

final sea el correcto.

Al final del dia, los tres actores importante de este proceso, es
decir los proveedores, la empresa Conexiones S.A. y la cooperativa,
cuentan con una base de datos de las transacciones realizadas en el
dia, de las cuales se genera un respaldo, y se realiza la conciliacion
para corroborar que tengan la misma informacion y asi poder continuar

con el proceso de cancelacion a los proveedores.
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Areas Involucradas Directamente en el proceso

4.1 Area de Sistemas

Funciones Principales:

v' Desarrollo de Productos Nuevos
v' Soporte Interno

v Infraestructura técnica

v Verificar los servidores

v Interaccion directa con los proveedores de servicio.

4.1.1 Infraestructura de la tecnologia de informacion

4.1.1.1 Terminologia Usada

4.1.1.1.1 Enlaces existentes en la Empresa.

En una organizacion que enfoca su objetivo en el uso de diversos
tipos de tecnologias de informacién para integrar sus servicios entre los
actores que participan en el proceso operativo, es necesario contar con
algunos accesos a internet que permitan a la empresa garantizar su

funcionamiento interfiriendose mediante la conexion de varios sitios web
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por medio de enlaces. La Empresa Conexiones S.A. cuenta con 2 tipos
de enlaces:

Imagen N° 6: Funcionamiento de Enlace Dedicado

Enlaces dedicados

Empresa A Empresa B

Fuente:www.inbest.me

Enlace Dedicado

Este enlace provee caracteristicas con un mayor rango de
capacidad, calidad y seguridad en las Conexiones S.A. de banda ancha
de internet, por lo que tiene pocos inconvenientes, ademas es simétrica.
La Empresa Conexiones S.A. provee este enlace cuando sus aliados no
poseen una conexion de Internet fija, pues tiene la ventaja de establecer
una conexién directa y permanente entre dos puntos, dando como
resultado que la calidad y la rapidez de almacenamiento de datos sea
mejor a la de las lineas comunes ya que no son compartidas o

distribuidas publicamente. (Inbest, 2013)
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VPN (Red Privada Virtual)

También considerado como enlace no dedicado, porque son
utilizadas cuando los aliados hablando por ejemplo de las cooperativas,
ya cuentan con una conexion a internet antes de que haga negocios
con la empresa por lo tanto hay que acoplarse segun la red de conexion
que utilizan. Es en estas ocasiones que se plantea utilizar un enlace
VPN.

Este tipo de enlaces se lo utiliza como una alternativa de bajo
costo en comparaciéon con unared privada; este tipo de enlaces trata de
suministrar una red confiable lo mas segura posible, pero de vez en
cuando suele presentar inconvenientes como ruidos, caidas del sistema,
y la conectividad a internet no suele ser muy estable provocando
insatisfaccion al ejecutar una transaccion. (Kenneth Laudon, 2012, pag. 268)

Imagen N° 7: Funcionamiento de Enlace VPN

Cliente VPN
Conexion (tunel}) VPN

) Scrvidor VPN

Prcweed-or de acceso a Intemet (ISP)
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Fuente: Universidad de Jaén/Red Privada Virtual
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4.1.1.1.2 Tipos de enlaces por Internet

En esta ocasion se puede observar a algunos tipos de enlaces
empleados por la Empresa Conexiones S.A.. Cada una tiene sus
beneficios y la empresa tiene la oportunidad de escoger la que mas le
conviene segun los costos y el rendimiento que desea obtener en sus
negocios.

La empresa utiliza actualmente 3 tipos de enlaces:

v" Enlaces Terrestres

Es wuna red que interconecta nodos usando una estructura de
nivel terrestre. Este tipo de enlace es aplicado en varias empresas; se

identifica primordialmente las siguientes redes: (Velasquez, 2006, pag. 101)

» Red de Telefonia Fija

= Red de Fibra Submarina.

v Enlaces de Fibra Optica

Ya que en la actualidad la mayoria de las empresas suelen
manejar una dgran cantidad de datos, y debido a las fallas que
habitualmente tienden a presentarse en las redes de cOmputo, motiva a

la organizacion a usar enlaces de Fibra Optica pues son usadas para
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extender distancias y evitar limitaciones de sistemas como por ejemplo

de Ethernet.

EM1
Ethernet
)

1P Camera

Fuente: Gycom

Imagen N° 8: Sistemas de Comunicacion por Fibra Optica
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El enlace de Fibra Optica proporciona una mejor conexiéon a sus

redes pues tiene diversas ventajas:

= |nmunidad al Ruido
= Ancho de Banda

= Peso Ligero

= Uso seguro en areas peligrosas (Gycom, 2013)
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v' Enlaces por Radio

Es un método la cual se aplica bajo una PC y un software de
aplicacion, con el objetivo de implantar comunicaciones entre dos
estaciones de radio y proporcionando la cobertura necesaria en el
territorio. Estas a su vez se encuentran conectadas a Internet, lo que

se conoce como voz sobre internet. (Spectrum, 2013)

v' Base de Datos

Data Center

Conexiones S.A. tiene sus hardware y software almacenados en
un data center. Los data center en general son disefiados para contener
y proteger los sistemas de cémputo y los datos de una empresa
garantizando el buen funcionamiento de sus equipos. Funciona como
tipo servidor pues manipula una extensa capacidad de datos, por lo que
estos equipos requieren el debido control, soporte y un ambiente
adecuado para que el desarrollo de los mismos sea el indicado y asi
poder cumplir con el procesamiento de cada transaccién en la compafia.
(Jamrich, 2008)
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La empresa Conexiones S.A. actualmente abarca solamente un
tercio de rack donde se encuentran almacenados sus equipos de las
siguientes areas:

=  Produccion

=  Sjstemas

En este mismo espacio también se encuentra resguardado un
tercer equipo cuya funcion es respaldar la informacién de los dos
anteriores, ademas la base de datos de la empresa cuenta con un
monitor para que el personal encargado de cada compafia pueda
acceder de manera directa al sistema en caso de que exista un problema

gue no se pueda solucionar de manera remota.

Imagen N° 9: Parte Trasera De Un Rack

Fuente: Elstir Innovation
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LEVEL 3 Communications Inc.

La empresa Conexiones S.A. utiliza el sistema de Level 3,
identificado respectivamente como una de las seis empresas
proveedoras de internet de primer nivel alrededor del mundo, favoreciendo
y reforzando especialmente a compafias y operadoras a través de
servicios via terrestre y satelital. Lo interesante es que esta se acopla
segun las necesidades de la empresa y el sector en el que se

desempeiia.

La empresa al manejar Level 3, facilita cualquier tipo de proceso
gue se esté realizando en el momento de una transaccidén, pues existe
una conexion mucho mas veloz entre individuo e informacion;
garantizando de esa manera una red de sistemas de calidad y sobre

todo segura. (Communications, 2013)

SQL Server

Denominado como Structured Query Language Server, es una
aplicacion de red con la finalidad de dar solucion a un problema de
negocios, ya que en la actualidad se cuenta con un sin nimero de base
de datos que muchas veces provoca una complicada administracion de
los sistemas, funciona como una plataforma para el procesamiento de
transacciones con enlaces de internet a gran escala, recoleccion de

datos y en el comercio electronico. Estas son sus principales propiedades:
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Soporte de transacciones.
Soporta procedimientos almacenados.

Permite trabajar en modo cliente-servidor, donde la informacion y
datos se alojan en el servidor y los terminales o clientes de la

red s6lo acceden a la informacion.

Ademas permite administrar informacion de otros servidores de

otros tipos de Datos. (Microsoft, Microsoft, 2013)
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4.1.1.2 Software Facilito

0 OB SERVIg,

Facilito

Mas rapido, imposible!

Facilito es la aplicacibn que utiliza la empresa Conexiones S.A.
para realizar las transacciones de recaudaciéon en general. Su nombre
se debe a que el sistema es muy facil y sencillo de ejecutar, entender,

y manejar para las personas involucradas.

Como no podia ser de otra manera, la empresa que funciona
como conexién entre una entidad proveedora de servicios (clientes) y las
instituciones financieras (aliados) necesitaban de un sistema para poder
realizar las transacciones. Por tal motivo nacié la idea de crear el software

para procesar las transacciones.

La idea se desarroll6 bajo dos principios: que sea de facil manejo
y que sea util para los actores directos y principales dentro del proceso.
Normalmente los programas de recaudacion de los bancos son un poco
complejos, técnicos y muy seguros, para lo cual se toma un poco de
tiempo para saberlos manejar. El sistema va dirigido para el uso de
personas que se encuentran asentadas en su mayoria en las areas
rurales y algunas marginales que en ciertos casos no cuentan con la
misma capacitacion técnica y algunas habilidades requeridas para el

manejo de ciertos sistemas financieros. No quiere decir esto que las
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personas de estas zonas no tengan la misma capacidad, ni estén exentas
a una capacitacion previa al uso del sistema, mas bien se trata de que
al ser un sistema amigable, el proceso de adaptacion al mismo se menor

que los usados en otras entidades.

El sistema es instalado en las plataformas de hardware de
computadoras que estan ubicadas en la zona de caja o ventanilla que
utilizan las Instituciones Financieras. Cabe recalcar que no se instala el
software en todas las cajas que tiene la Institucion Financiera, sélo en
las que se abrirdn al publico para brindar el servicio a través de la Red
Facilito. Esta instalacion se la realiza a través de un CD que contiene
el programa. Se escoge el lugar mencionado para ejecutar la aplicacion,
ya que es ahi donde se produce el contacto directo entre el usuario
final que consume el servicio masivo y el representante de la cooperativa

que registra el trdmite de cobro.

A través del programa se puede realizar la recaudacion de los
dieciocho servicios aproximadamente que estan dentro de la red, siempre

y cuando estén autorizados para la cooperativa.

Como se mencionaba anteriormente, el programa se instala a
través de un CD enviado por algin medio de Courier. Se instala por
completo con todos los servicios, luego el personal del area de
produccion y soporte se encarga de autorizar los servicios a cada agencia
acorde al pedido del servicio hecho a través del area de comercial y
tomando en cuenta también el mercado potencial de la localidad con

respecto al servicio.
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El software no sélo permite efectuar las transacciones, también

permite realizar consultas de valores a pagar.

A continuacibn se muestran prints de pantalla del software
proporcionados por la empresa, indicando como se accede, las opciones

de los servicios a recaudar y el inicio de una recaudacion.



Imagen N° 10: Print De Pantalla Del Software Facilito
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4.1.1.2.1 Funcionamiento del Software

Paso 1: La cajera ingresa el codigo de Suministro (en caso de
realizar el pago de algun servicio basico) que le indica el usuario en
el sistema a través del software. Desde ese equipo se comunica a
través de un enlace (puede ser dedicado o VPN) con el servidor de la

empresa ubicado en el Data Center.

Paso 2: El servidor de la empresa, se encarga de re direccionar

la informacién recibida, hacia la empresa prestadora de servicios.

Paso 3: La empresa Conexiones S.A. recibe de la empresa prestadora
del servicio, la informacion y la devuelve a la cooperativa, a modo de
respuesta, como consulta para ver el valor de pago o como autorizacion de

realizar la transaccion.

Grafico N° 7: Proceso de transmision de Informacién

ENLACE DEDICADO ENLACE DEDICADO

_———"‘_>

ENLACE VPN
-
-

&-"

Cooperativa

<~

ENLACE VPN

-~
N~~
~y

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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4.1.1.2.2 Plataforma de Hardware

Todas las transacciones que se realizan a través de la red de la
empresa se ejecuta en diferentes computadoras, de distintas marcas y
distintos procesadores; pero hay estandares establecidos que se exigen
por la compafiia para que sean compatibles con el software de
recaudacion para su procesamiento, agilidad y soporte de transferencia
de datos.

Caracteristica en el sistema Operativo del Hardware para ejecutar
el programa Facilito:

Windows XP — Windows 7- Windows Server 2003
Procesador Core 2 Duo, 3.07GHz - 3.06GHz

RAM 2.00 GB

Disco Duro 150 GB

Sistema Operativo de 32 bits.

Salida a Internet

IP Fija

N N N NN
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4.1.1.3 Componentes de la Infraestructura de las Tecnologias de

Informacién

En breves rasgos se describira a la Infraestructura de las TI como
los recursos de tecnologia compartidos que proveen la plataforma de TI
para las aplicaciones de sistemas de informacién especificas para la
empresa. La infraestructura de Tl de una empresa provee la base para
dar servicios a los clientes, trabajar con los distribuidores y gestionar los

procesos de negocios internos. (Kenneth Laudon, 2012, pag. 165)

Grafico N° 8: Ecosistema de la Infraestructura de Tl

f f

Plataformas de

Plataformas de
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Hardware de

CIScoO Computadora
TELCONET / HEWLETT
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Plataformas de
Slstemas
Operativos

Gestion y
Almacenamiento
de Datos

MICROSOFT
SQL SERVER / WINDOWS

Consultores e 3 /~ Aplicaciones de
Integradores de En?r?rtetgva?iraies
Sistemas Redes/

\ MICROSOFT
LEVEL 3 / icaci
/ Telecomunicacion
e FACILITO

MICROSOFT

WINDOWS
SERVER

Fuente: Adaptado del Laudon & Laudon. Sistemas de Informacién Gerrencial, 2012
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v' Gestiobn y Almacenamiento de Datos

SQL Server

El Structured Query Language Server es un aplicativo o sistema
que produce Microsoft con bases en el modelo racional que sirve para
acceder, gestionar y ejecutar las bases de datos. A través del uso de
este aplicativo la empresa puede realizar diferentes tipos de operaciones.
(Microsoft, Microsoft, 2013)

v" Plataforma de Internet

Cisco

Cisco Systems es lider mundial en redes para Internet. Las
soluciones de conectividad de Cisco son la base de Internet asi como
de las deméas redes corporativas, educativas y de gobierno en todo el
mundo. Los equipos de Cisco aseguran que todos los mensajes o
transacciones virtuales que pasan por Internet sean llevados en forma

rapida y segura a su destino. (Conectados, 2013)
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Telconet

Es una empresa que ofrece el servicio de conexion internet a

través de fibra Optica a nivel nacional. (Telconet, 2013)
Claro

Esta multinacional ofrece entre sus servicios conexién a internet a
través de banda ancha, de igual manera tiene una version de banda
ancha movil. En este caso la compafiia solicita los servicios de internet

banda ancha movil por medio de un médem portatil.

Plataformas de Hardware de Computadora

La plataforma de computadora mas comun y usada dentro de la

empresa es aquella de marca Hewlett-Packard.

Plataformas de Sistemas Operativos

Microsoft Windows

La empresa tiene instalado en las computadoras de todas las
areas el sistema operativo de Microsoft Windows. Es uno de los mas
comunes, vendidos, y descargados de todos los sistemas operativos.
Actualmente se cuenta con las versiones de Windows 2000, XP y Vista,

etc.
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v Aplicaciones de Software

Microsoft y Facilito

Las aplicaciones de software empresarial actuales son Microsoft a
nivel general y Facilito tanto dentro de la empresa como dentro de las
IFI's. Cabe agregar que estd en proceso de implementarse un nuevo
software, que estd siendo desarrollado por el departamento de sistemas,
su nombre es el sistema de gestibn de operaciones. Esta herramienta
esta siendo desarrollada bajo el concepto de agilizar la gestion de los
procesos del area de operaciones.

v Redes/Telecomunicaciones

Microsoft Windows Server

Microsoft Windows Server se trata basicamente de la linea de
productos que tiene la compafia de Microsoft para trabajar especialmente
con equipos tipo servidor, como son los que se encuentran ubicados en
el Data Center que tiene la empresa en Level 3 Communications Inc.
Las ventajas para usar este producto es el acceso remoto, copias de
seguridad autorizada y comparticion de archivos. Cabe destacar que el
acceso de la empresa a estas maquinas ubicadas en el Data Center,

es a través de acceso remoto.
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v' Consultores e Integradores de Sistemas

La empresa Conexiones S.A. maneja este componente a través de
la empresa Level 3 Comunications Inc. que en sus inicios fue la absorbida
empresa Global Crossing Limited. Asi como la multinacional brinda la
opcion de tener un espacio en el Data Center, también brinda asesoria

en general.

4.1.2 Sistema Del Proceso Transaccional

Se ha hablado anteriormente del proceso transaccional que se
lleva a cabo en esta red de interconexion financiera, pero ahora se
detallara como se lleva a cabo la conexion entre los tres actores
principales de este negocio: EI que emite el servicio, el intermediario, y
el aliado financiero.

Grafico N° 9: Proceso De Transacciones

Pequefia Entidad . ) L
Finandera +Se registra en este lugar fisicamente y (""ﬁ
(Cooperativa) se tramita el pago por el senvicio que N
1 ofrece el punto 3. ‘%

*El pago registrado enel 4 |

Empresa Intermediaria punto uno viaja

inmmediatamente al
Centro de Operaciones -

del punto 2.

A e “La informacidn
Servicio que llega al punto

3 2viaja al Data

' Center del punto

Elaborado: Autoras
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Paso 1: Dofla Ernestina Morales habitante del canton Montalvo
acude a la Cooperativa de Ahorro y Crédito (1) mas cercana a su
casa, para no incurrir en gastos de transporte, a pagar su planilla por
el servicio mensual de telefonia fija. Esa Transaccion se registra en el

sistema de dicha entidad financiera.

Paso 2: La empresa intermediaria de los servicios transaccionales
recibe el pago de Dofila Ernestina en su Centro de Operaciones
inmediatamente, para procesarlo hasta el siguiente paso. Este lugar es

mejor conocido como el Switch Transaccional (ver grafico N°10).

Paso 3: La Empresa proveedora del servicio de telefonia fija recibe
en su Data Center el pago hecho en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
de Dofa Ernestina. Lo procesa inmediatamente como si el pago hubiera
sido realizado en la propia agencia y en caso que Dofia Ernestina
hubiese pagado con las justas su planilla, no hubiese tenido que esperar
48 horas (tiempo en que se demora en procesar la informacion entre el

intermediario y el servidor) para que le reconecten el servicio.

A través de este procedimiento las empresas como Conexiones
S.A., que funcionan como un enlace entre el cliente y proveedor, dan un

valor agregado que comprende la transaccion inmediata al cliente.



Grafico N° 10: Sistema Informatico del Proceso De Transacciones
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Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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4.1.2.1 Sistema del proceso de transacciones

En el grafico N°10 se muestra el proceso de las transacciones,
la empresa divide a sus cooperativas en 2 grupos: las que se encuentran
conectadas mediante el enlace dedicado, que son aquellas empresas
que se encuentran ubicadas en zonas donde la conectividad a internet
es muy baja, por ende necesitan que se les proporcione una conexiéon
en la que siempre se puedan estar enviando datos sin elriesgo de que
su velocidad de transmision varie y con la cual se aseguran que este
enlace siempre este activo, ya que son los Unicos que tiene acceso al
mismo; por otra parte se tiene a las empresas comUnmente llamadas
IFI'S, las cuales si poseen un acceso O6ptimo a internet por lo cual
utilizan otra forma de conectarse con la empresa, lo cual se conoce
como VPN “Virtual Private Network”. Con esto lo que hacen es establecer
un “tunel” hacia la empresa utilizando el acceso a internet que poseen
y conectarse a un servidor mediante un enrutador que se encarga pedir
autenticacion a todos los equipos que quieran conectarse a la red y de
esta forma asegura que ningln equipo ajeno ingrese a la base de datos,
una vez que los equipos han pasado la etapa de autenticacion entonces
el enrutador reparte IPs a cada una de las Instituciones Financieras para
que puedan formar parte de la red de la empresa Conexiones S.A.

Una vez que los equipos se han conectado a la red de la
empresa, ingresan al Data Center en el cual se encuentran 2 equipos
de produccion, 1 equipo para el proceso Batch y atras de estos se
encuentra una computadora portatil (la cual no se muestra en la figura),
y se la utiliza cuando el técnico asignado tiene que ir personalmente a

resolver algun problema que muestre el sistema, los otros 2 equipos de
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produccion antes nombrados se encargan de recibir la informacién de

las IFI’'s y enviarlas a cada una de las empresas prestadoras de servicios.

Estas transacciones se muestran en un monitor de la empresa,
en el departamento de produccion, donde los encargados de esta area
pueden observar en qué estado se encuentra la transaccion y también
pueden monitorear si todas los enlaces se encuentran funcionando de

manera correcta diferenciandolos de la siguiente forma:

v' Las Instituciones Financieras que se encuentran en color verde,
son aquellas que estan marchando correctamente.

v' Las Instituciones Financieras que se muestran en color rojo, son
aguellas que han perdido conexién, lo cual puede ser por dos

motivos:

1)Uno es porque la IFI ha terminado su jornada de trabajo y en
consecuencia sus equipos se encuentran apagados,
2) El segundo es por algun problema en la conexién y es aqui

donde la empresa interviene para solucionarlo.

Las empresas prestadoras de servicios reciben la informacion
solicitada por las IFI'S y dan respuesta a las mismas de manera
inmediata, lo cual se muestra reflejado en el monitor de la empresa
mediante los codigos que se explicaran a continuacion, para dar paso

al pago del servicio por parte del usuario final.
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La empresa puede detectar en qué estado se encuentra la
transaccion, debido a que se maneja internamente mediante codigos, los
cuales se reflejan con el nombre de trama en la imagen N°1l1 que se

muestra a continuacion.

Imagen N° 11:Print De Pantalla Del Servidor

Hora Trama Trn Terminal | Secuencia | Id Error
H12:1s... 0210 006400... 001009  180366.. OS5
& 12:15... 0200 Q0&6400.,. 001009 180366... 00
o« 12:15... 0210 010301...  O00&40 150067... 00
+ 12:15... 0200 010301... O0O&40  150067.. OO
# 12:14... 0210 007700... 009555  092745.. OO
o+ 12:14... 0210 009300... 001011  080243.. 0O
& 12:14... 0200 Q0o07700.,. 009555 092745... 00
& 12:14... 0200 009300... 001011  060243.. OO0
K 12:14.. 0210 D0£400.,, 001008 180366.., 05
o 12:14... 0200 00&400.,. 001003 180366... 00

Fuente: Conexiones S.A.

Cada cdédigo muestra una etapa del proceso, las cuales se detallan

a continuacion:

1) El codigo 200 que muestra la entrada del pedido de informacion
hacia la empresa prestadora de servicios (Consulta).
2) El cbédigo 210 que indica el momento en que hay respuesta para

la Institucion Financiera (Respuesta a la consulta).
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4.2 Area de Produccion y Soporte

Funciones Principales:

v Verificar y controlar que la informacién y la operacion fluyan.

<\

Controlar que los tres servidores estén habilitados y que todos
SuUS servicios se encuentren activos.

Verificar diariamente (24/7) los sistemas informéaticos.
Controlar instalaciones de los nuevos aliados.

Dar soporte a todas las agencias aliadas a la red

Conciliar los Servicios: SRI, EMPRESA ELECTRICA y CNT

RN NERN

4.2.1 Proceso de Soporte

Este proceso se lo realiza en dos partes:

1) En la primera etapa se verifica mediante monitoreo que las
cooperativas tengan una buena conexién, y que las transacciones
estén fluyendo de manera adecuada.

2) En la segunda etapa se realiza el soporte necesario, para dar

solucion a los problemas encontrados en la primera etapa.

El proceso de monitoreo se lo realiza los 4 dias de la semana
a través de 300 llamadas diarias aproximadamente, por 5 operadores

gue deben cumplir individualmente con 60 monitoreos. A través de este
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proceso se verifica que el sistema esté funcionando correctamente, es
decir que no presente ningun inconveniente, esto se realiza puesto que
la empresa busca ser siempre proactiva, es decir no espera a que las
cooperativas llamen a quejarse de algun inconveniente, sino que se

verifica diariamente que los sistemas estén funcionando.

Se realiza una malla en la cual se registran los datos principales
como: Nombre de la institucion financiera, agencia (ubicacion), persona
con la cual se establecid6 contacto para obtener informacion, una vez
concluida esta maya el departamento de soporte se encarga de delegar
los problemas existentes a cada una de las areas correspondientes, para

tener un mejor atencion a las cooperativas.
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Tabla 1: Formato de una malla de monitoreo diario

AGENCIA TELEFONO CONTACTO  NOVEDAD NOVEDAD
SI/NO

10

Fuente: Conexiones S.A.

Una vez establecidas las 1200 llamadas de los 4 dias, se filtran
las que registran novedades de algun tipo para poder darle seguimiento
y darles solucion uno o dos dias a la semana que se establece como
soporte. La organizacién de estos dias depende bastante del movimiento
gue registre la compafiia y de lo que considere mas conveniente el lider

del area de soporte.

Luego de establecidas las cooperativas que registran novedades,

se arma una nueva malla, conocida como la malla de soporte.
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De acuerdo a las politicas de procedimientos, cada operador
maneja cada una de estas mallas y como es mencionado en capitulos
anteriores, la lider del é&rea de produccion es quien designa

aleatoriamente las cooperativas para cada técnico operador.

Al pasar a filtrar la primera malla, ya es responsabilidad de cada
operador en ejecutar el soporte necesario a la agencia que registrd

algun inconveniente.



Tabla 2: Malla de Actividades de Soporte
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MALLA DE ACTIVIDADES

Nombre
Fecha: : Turno:

No EESOTION INSTITUCION | AGENCIA | CONTACTO | ROL | SERVICIO | NOVEDAD | SOLUCION :.TIACI\I/IOADA LI_’\AU'-\\/II'IAZ[’;-\:ION .:]Fr:vl po/ -r:i:w PO/hora-
1 0 0:00
2 0 0:00
3 0 0:00
4 0 0:00
5 0 0:00
6 0 0:00
7 0 0:00
8 0 0:00
9 0 0:00
11 0 0:00
12 0 0:00
13 0 0:00
14 0 0:00
11 0 0:00
12 0 0:00
13 0 0:00
13 0 0:00
14 0 0:00

Fuente: Conexiones S.A.
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Grafico N° 11:Proceso de Monitoreo

leleslels s e/sie o|sleisslels s s

(B) ©

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborada por las Autoras

El Gréafico N°11 describe el proceso de monitoreo, siendo el punto
(A) la referencia de las llamadas que realizan los operadores, luego
pasan al punto (B) que es llenar la malla que se muestra en la Tabla
1,y finalmente después de filtrar las novedades queda el punto (C), que

es la tabla 2.

Otra forma de monitorear a las cooperativas, es mediante la

pantalla del monitor que se muestran en la ilustracién siguiente.



Imagen N° 12: Pantalla del Servidor

SRl Q MATAICULE Q) CEP QT @ Viss
SOAT @ MouiTo @) FPSCRE D CONSL @ EMELNOR
EMARA P 5aMBATOZY  (DRSANJOSZN @) RALFONZO D) RPALLATO
RMESFEZ4  (@RGUARAZI (@) RPICAIHOZ @ RESCINDI @ RARTESZM
SCOACTEMS  (@VRSAMOLGIN - (@) RIMBABZD! @) RCOOPACMAT (@) R1JULIZOZ
RSTARSATZ  (QRPADREZM  QRSANOUZ0T QY RIMBABUPAK () RMONSEZD!
RBENEFZ01 D RMULTIMAD  {J) RANDINZD! (D RSALINASMT @ RCOTOCZ0N
RCOOPCCZOT (@) AFUELLZO @ R230CTZ00 D) AGRAMEEN ) RACCIOZ01
RMINGAZ21 @ ASANPEDRD (@) REULLKZD @ RMUPICZ0 {@ R40CTUZM
RHUKALLAC @ RaMaZOMAS @ RMCOCAZOT @ VEULLEZM @ VMURICZ0
VMLLIUNIDS  @VMONSEZD @@ VPUELLZD @ RENDALZDT () VANDINZO!
VCHIBUOZ ) RCHIBUZ @ sMUIUNIDA @) RSANTAZD D) VSANOLGIN
VSANTAZI @ VBENEFZM @WHUKALLAC @ VGRAMEEN (@ VMCOOCAZ0N
RHUANCZNT @) VFAMIAUST (@ SFAMLALST @VEUSRAZDT (@ VSANOLZO
RSANFRAZIT  @HVSANFRAZODT (@) RSANVICEM @ vaMAZONAS () VAMBATO34
RHUAICENA  (D)VCOTOCZ0! (@ ucoTocm D UFROMEZD () USANVICT
UMUFICZ0 @ VRICAIHD2 @UHUAICANS (@) UMINGA @) USANALFON
VEANVICEN QUsANIOSUID () VPADREZN @ WMINGEZ Q) VSANIDSZM
VCDACTEMA @ VHUAICANA (@ UCCRZOT @) VANDALZO @ vaocTUZM
W230CTZ0 (P VCOOPACMAT  (QUPUELLARD (D VIMBABUPAK (@) VALFONZI
WARTESZ1 @YVNESPEZ4 (@) VESCINDI @ VSENPEDRD (@ UIMBAZD!
VHUANCZ11  @VSTARSA1Z (@ VFOCLADI @ UCACMUMRCD ) VACCIOZ01
VPALLATON @ UNUKALLAC  QUCALFOMZM (@) U290CTO {3 VSALINASMT
VIMBABZD QVCOOOPCCZM () VANDINZD i) CGRAMEEN @ CARTESEN
CCOOPCCZM (@) CACOIOZD @CCOACTEMA (@ UESCINDI (@ CMESFEZM

Fuente: Conexiones S.A.
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Como anteriormente se indicé las cooperativas que se encuentran

con el punto de color verde, significa que estan funcionando de manera

correcta, y las cooperativas que se encuentran con el punto de color

rojo no estan funcionando de manera adecuada.

Existen dos razones para que las cooperativas se encuentren en

con el punto de color rojo:

1.- Las cooperativas se encuentran fuera de servicio.

2.- Las cooperativas tienen alguna falla en el sistema.
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Como la pantalla de monitoreo es una herramienta adicional para
el proceso de soporte, es posible que se presenten errores, es decir
que existan cooperativas que se encuentren con el punto color verde,

aun estando sin conexion.

Muchas de estas cooperativas no comunican a la empresa sobre
las intermitencias que han ocurrido, lo cual causa un gran impacto

econdmico, restando ingresos a la empresa y a los proveedores.

Una vez realizado el monitoreo a todas las cooperativas asociadas,
se crea un archivo donde se agregan las novedades de las compafiias
para poder dar soporte el dia indicado, basicamente la empresa brinda
soporte necesario de manera remota, es decir lo hace desde sus
instalaciones por medio de programas como: TeamViewer, Ammyy Yy
Logmein que son programas dque permiten a las computadoras
conectadas compartir su escritorio, y de esta forma se puede dar un
asesoramiento al técnico o cajero de la cooperativa que tiene el

inconveniente.

Estas tres aplicaciones son usadas como plan b para dar el
soporte al aliado en los momentos en que las indicaciones que se dan
via telefénica no son suficientes y se necesita ir mas alla. La diferencia
de utilizar estos tres programas es el modo de acceso. A través del
primero se ingresa mediante el usuario y contrasefia, al segundo se
accede sOlo a traves del codigo ID asociado, mientras que el tercero es

utilizado especificamente para acceder remotamente a los servidores de
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los aliados, en los casos que no se permita ingresar directo a la maquina

que se encuentra ubicada en el area de caja.

En las siguientes imagenes se muestran prints de pantallas de los

programas antes mencionados.

Imagen N° 13: Pantallas de Acceso Remoto

3 o ayda 4 & Control Remoto

i credtodorononanes | BB Potalconpea Bl Ve v S8 Conetruniddes| 4 cbaksupe [ s 5>
Conexion Extras  Ayuda ST-WO51-JULIANG F Coidddocclor >
A Modo Paana
" 2 o Modo puntero léser
Control remoto oot
 conolRencto st s
- # Gestor de ocivos S ——
Permitir el control remoto Controlar un ordenador & Comparteaechivos RS
remoto &) vtocin deusuario ~@
Comunique a su asodado el siguiente ID y Introduzca el ID de su asodado para & Conversaciin
contrasefia para permitir &l control remato. controlar el ordenador remoto. @ el ¥
1D de asodiado ./ Configuacin delordenhdor
123 456 789 .
- 4 Programar & Avisos
w0 et
(® Control remoto o S 2
O Tracfe - o preferencias )
ransferenda de archivos El
Utiice su contrasefia personal para acceder a | Péginas personalizadas
este equipo desde cualquier parte. Oven
Contrasefia N ]
.... 0 B
@ Listo para conectar (conexidn segura) Ordenadores & contactos > -
(Bmreach  |semosbsinbogests

A Ammyy Admin v2.5 = O X A AmmyyAdmin v2.5

Ammyy Language Help Ammyy Language Help
Your ID: ‘ ] Your ID: \12535 [
m[ﬁ;;g; | | Ciient | Operator |

Stap Client ID | ‘ [ Connect ]

Fuente: Teamviewer , Ammyy, Softonic
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Independientemente del tipo de monitoreo que se realiza, las
principales causas por las cuales se derivan inconvenientes para la

empresa son las siguientes:

v' Confirmaciones de pago
v' Cierre de turno

v" Disminucion de efectivo

Todos estos problemas que se presentan se derivan de uno en
comun, que es cuando la transaccidbn no se registra correctamente, lo

que ocasiona que las cooperativas tengan inconvenientes.

Estos problemas deben ser comunicados inmediatamente y las
personas encargadas deben encontrar la transferencia que no fue
recaudada y proseguir haciendo el reverso de la misma, puesto que en
muchas ocasiones el reverso de la transaccion no se puede realizar

después de haber transcurrido varias horas.

En caso de que se dejaran pasar esta transferencia hasta el dia
siguiente, esto se debe notificar via correo electronico al encargado de
Operaciones solicitando el reverso de dicha transaccion.

Cuando el problema se vuelve mas complejo entonces es un tema
que se deriva al departamento de sistemas, como por ejemplo cuando

formatean una maquina o realizan algin cambio en la misma, esto
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ocasiona que el programa no funcione y por tal motivo se envia al
técnico operador a dar solucibn a la intermitencia que ha tenido la

cooperativa.

4.2.2 Proceso de Respaldo

Antes de explicar el proceso de respaldo, se explicara brevemente
el tipo de modelo de procesamiento que la empresa utiliza, que es el

proceso batch.

El proceso Batch (batch processing) o mejor conocido como
procesamiento por lotes, se trata de Illevar a cabo operaciones
automaticamente, pero en grupos, es decir procesar datosy transacciones
dentro de un grupo, en vez de hacerlo individualmente; ademas durante

Su ejecucion no es necesaria la interacciéon con el usuario.

Imagen N° 14: Procesamiento Por Lotes (Batch)

El tamaiio del lote
puede variar

Documentos fuertes se retinen o 3
agrupan en el lote y se procesan Se introducen a través de unz SmmNES
periédicamente de trabajo para su procesameEmm

Fuente: Libro de sistemas de informacion para la administracion (Senn, 1987)
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Paso 1:

El respaldo inicia a través del proceso batch cada noche, donde
toda la informacién procesada en el dia del servidor 10 y del servidor

12 se respalda en el servidor 13 (ver grafico N°10).

El proceso inicia a través del aplicativo llamado “recaudacion de
servicios” que se encuentra ubicado en cada servidor del Data Center,
a través de este el operador desde la oficina selecciona la opcién de
inicio de respaldo manualmente para dar la orden de ejecucion de la
tarea.

A través del programa Microsoft SQL ejecutan diferentes scripts
(procesos) con coédigos que les permiten modificar algo en el sistema
para cada servicio. Pueden ver el detallado especificamente cada

transaccion.

El respaldo se produce manualmente al finalizar la tarde, donde
un operador se encarga de bajar los servidores, es decir que corta por
unos minutos el servicio, el proceso dura aproximadamente dura 15
minutos, luego toma 15 minutos mas reiniciar los servidores para volver
a habilitarlos, en total dura 30 minutos el proceso de respaldo de

informacion diaria.

El proceso Batch aparte de respaldar informacién se encarga de

generar reportes, tanto totalizados y detallados de cada cooperativa y de
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cada servicio o producto que ellos realizan. A este archivo que se crea
se lo llama post-recaudador y se genera a nivel de utlidad para los
aliados de la empresa, es decir para las pequefias instituciones

financieras.

En cuanto a los reportes por proveedores de servicio, el reporte
se genera unificado, es decir en un solo archivo aparecen todas las
transacciones recaudadas por el servicio del RISE globalizadas de la
sumatoria de todas las agencias de todas las cooperativas que se

encuentran dentro de la red.

Por lo tanto al final el proceso catch genera reportes tanto para

recaudadores como para los proveedores de servicio.

Paso 2:

Validacion de Informacion

Este proceso también se realiza manualmente en el cual se abre
una carpeta con los archivos generados de aproximadamente de las 300
agencias afiliadas. El proceso en si consiste que el archivo se genere,
y el sistema no bote el archivo vacio. Este archivo que se genera en
paso anterior es muy importante validar su existencia para luego poder

realizar el siguiente paso.
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Normalmente la revisién se la hace a una muestra aleatoria donde
se toma en cuenta a las que mas se recaudan o las que mas
inconvenientes o quejas dan. Sin embargo los archivos totalizados es
una obligacion revisarlos todos los dias y verificar que se copien bien

todos.

Paso 3:

Carga de archivo

Los archivos generados y validados en los pasos anteriores son
muy importantes, ya que posteriormente seran subidos a la péagina de
la empresa para que esté disponibles para cada cooperativa descargue
su archivo y haga la comparacion cada dia laborable. ElI operador
también se encarga de subir todos los reportes y verificar que la carga
se haya hecho correctamente. Cada cooperativa maneja su propio usuario,
su propia contrasefla para acceder a la informacion, descargar sus

archivos e iniciar un proceso de conciliacion diaria.

Los mismos archivos que se suben a la pagina de la empresa,
son posteriormente copiados o0 pegados a la ruta que manejan las
asesoras comerciales, para que ellas se encarguen de realizar los

tramites de confirmar los pagos de las recaudaciones hechas.
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Paso 4:

Ejecutar el script

El proceso final consiste en ejecutar un script, lo que es una linea
de coédigos que se guarda con la fecha de cada dia para ejecutarlo,
con el objetivo de facilitar la informacion a las asesoras comerciales en
su sistema de gestion, donde ellas pueden ver las transacciones que

han pasado por cada cooperativa.

Esta informacion es necesaria para el otro departamento, ya que
a través de estos datos se determinan los cobros a las instituciones

financieras.

Grafico N° 12: Proceso de Respaldo Diario

Servidor 10 Servidor 12 TERILITEE \
Respaldo
3 .

'u >
(s v

Fuente: Elaborado por las Autoras
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4.3 Area de Operaciones

Funciones Principales:

v" Motivan el proceso de Conciliacion y Devolucién

v' Asesoran con el proceso de los tramites que requiere cada

operacion.

v Gestionan los inconvenientes no comprendidos con el é&rea
técnica de sistemas que pueden presentarse en las agencias

de alguno de los aliados de la empresa intermediaria.

4.3.1 Proceso de Conciliacion

El proceso de Conciliacibn se lleva a cargo en el Departamento
de Operaciones de Conexiones S.A.. En este lugar se controla
especialmente la gestibn de recaudadores de la informacion,
proporcionando plataforma informatica y conciliando con 8 proveedores

de servicio que se mencionan a continuacion:

SRI

SOAT

CNEL BOLIVAR
EMELNORTE
MUNICIPIO DE QUITO
MUNICIPIO RUMINAHUI

AN N N N SR
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v EQSA
v EEASA

El Departamento tiene como finalidad inducir el proceso operativo
para compensacion y devolucion de fondos a través de las conciliaciones,
reportando alguna novedad que se presente en cualquier ocasion debido

a contratiempos o caida del sistema.

El proceso de conciliacion consiste en ayudar y dar la asistencia
necesaria a 3 actores relevantes: las Instituciones Financieras,
Conexiones S.A. y Proveedores, para que mantengan la misma
informacion, refiriéndonos a las transacciones realizadas por las mismas
para evitar posibles inconvenientes que hacen que la informacion no

fluya correctamente (Ver gréafica N°6).

Como se aclaré anteriormente el departamento se concentra en
los 8 proveedores que se mencionaron con anterioridad, los demas
deben notificarse por medio de la pagina web de la empresa haciendo

conocer sus novedades.

El departamento debe inducir correctamente el proceso de
conciliaciones, en otras palabras impulsar el proceso de descargar la
informacion de la pagina web de la empresa, a la cual todas las
cooperativas deben ingresar obligatoriamente, porque es desde ahi donde

ellas realizan sus conciliaciones, reportando sus respectivas novedades.
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Por otro lado las instituciones financieras son las que informan a
la empresa Conexiones S.A. que esta correcto y que no, de la informacién
descargada de la pagina web del Conexiones S.A., esto se indica en el
proceso operativo el cual informa a qué hora se realizan las
compensaciones, la forma en que deben notificarse a la empresa, los

procesos de facturacion y de comision.

Hay que recalcar la importancia de la notificacion de este proceso,
pues si no se lo realiza, la empresa Conexiones S.A. da por sentada
que en el desarrollo de las transacciones no hubo ningun tipo de

inconvenientes con alguna institucion financiera.

Una vez notificado se procede a la canalizacion y se remite al
autorizador o al proveedor de servicios para que se regularice. Asi, los
3 actores llegan a tener la misma informacién en el caso de agregar o

restar transacciones.

Las instituciones financieras (las 8 principales) que se encuentran
en la red de la empresa Conexiones S.A., hacen la compensacion
directamente al proveedor, por lo que la empresa esta obligada a realizar

una conciliacion previa, identificando diferencias en valores.

Todo este proceso contribuye a que los 3 actores sostengan la

misma informacion evitando diferencias en las transacciones.
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CAPITULO 5: ANALISIS DEL SISTEMA

En el capitulo se detalla la funciébn que cumplen las herramientas
en cada proceso de cada area, logrando asi poder detectar cual es la
situacién actual en laque se encuentran estos procesos, y detallar cuales

son las condiciones que se desea realizar en los procesos mencionados.

Las herramientas que se utilizan para cada departamento son muy
importantes, puesto que por medio de ellas se pueden realizar los
procesos de manera mas eficiente, sin embargo en algunos de los
procesos no se utilizan herramientas que ayuden a facilitar el proceso,
es decir son herramientas muy basicas que retrasan el proceso que se

esta realizando.

Es por este motivo que se ha realizado este capitulo, para poder
dar a conocer cudles podrian ser las mejoras que podrian realizarse
dentro de los procesos, y cuales son las nuevas opciones de mejora

gue podran implementarse para volverlos mas eficientes y eficaces.

También identificar los procesos claves que estan bien establecidos
dentro de la empresa, para saber que deben mantenerse dentro de los
procesos de la empresa puesto que han sido de mucha utilidad dentro

de los mismos.
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5.1 Andalisis del Area de Sistemas

Como ya se ha analizado anteriormente, el area de sistemas de
la empresa utiliza diversos enlaces, servidores e infraestructura para

ayudar a cumplir su finalidad:

v' Brindar el soporte adecuado y la administracion apropiada a sus

instrumentos tecnologicos para el funcionamiento continuo de estos.

También se puede sefialar que los proveedores de plataforma de
internet de Conexiones S.A. son los siguientes:

v Telconet
v Claro

Dispuestos a brindar sus servicios los cuales hace posible la

conexion entre actores.

El departamento de sistemas de la empresa toma la decision
acerca de las redes que va ofrecer a sus usuarios, teniendo en cuenta
las caracteristicas, cuan segura y eficiente llegard a ser, a la hora de

que el cliente realice su transaccion.

Por lo que es muy conveniente proceder a un analisis en el cual
se evalle el desarrollo del proceso respectivo en cada departamento,

como también del software utilizado, que hace posible la conexiéon entre
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los implicados; con el objetivo de reconocer si existe alguna falencia que

esté perjudicando el desarrollo integral de los equipos y enlaces.

El 4rea ha desarrollado un sistema mediante SQL Server y un
download que verifica todas las transacciones que realizan las
instituciones; conectandose a través de dos tipos de enlaces desde el

data center de Conexiones S.A. hasta la institucion.

En el capitulo anterior ya se menciond estos dos tipos de enlaces
al momento de interconectarse con el cliente, el primero: el enlace
dedicado, utilizado cuando la institucion no cuenta con una recomendada
conexién de internet o al ser incapaces de conectarse directamente con
la empresa; y el segundo es el enlace VPN, empleado cuando la
institucién ya tiene una red de internet por lo que la empresa se limita
a adaptarse a esta conexion, teniendo en cuenta que este Ultimo genera

un poco mas de falencias.

Estos enlaces cuentan con sus respectivos proveedores tal como Level
3 y Telconet con la funcién de habilitar dicho enlace, a través de redes

de radio y fibra Optica.

Este sistema se instala en la cooperativa como tipo servidor, es decir
gue hay un proceso central que distribuye el servicio a las diferentes

ventanillas o cajas que tienen los clientes.
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El proceso proactivo de ese servidor recibe un requerimiento de
transaccion, por lo que el enlace se comunica con la base de datos de

Conexiones S.A. y se registra la transaccion.

También se ha citado anteriormente que el software manejado por
el area para llevar a cabo las transacciones en general, en los diferentes
puntos de recaudacion es la red de servicios Facilito. Como su nombre
lo dice, es facil y ligero al momento de procesar una transaccion en

ventanilla.

Ya que la empresa se enfoca especialmente en brindar servicios
de recaudacion y pagos en sectores rurales y algunas marginales, era
necesario promover una red que favorezca y permita a los consumidores
finales efectuar con los menores inconvenientes posibles sus
transacciones. Ahora se procede a realizar un analisis segun las funciones
principales del area de sistemas ya mencionadas en el capitulo 4 inciso
1.1

Funciones Principales del area:

v' Desarrollo de Productos Nuevos
v Infraestructura técnica Soporte

= Verificacion de Servidores Interno

v Interaccion directa con los proveedores de servicio
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Desarrollo de Nuevos Productos

Para el andlisis del desarrollo de nuevos productos es necesario
dar a conocer el proceso actual y la herramienta utilizada en el proceso
del area para contribuir con una mejora en el caso de que existan

deficiencias o inconvenientes.

Tabla 3: Proceso actual de desarrollo de nuevos productos

Proceso Actual Herramienta Utilizada en el Proceso

Levantamiento de la informacion del Web Service

producto o servicio.

Convenio con el cliente. Crystal Reports

Disefio y modificaciones del sistema. Microsoft Windows Server con el

aplicativo Serbas
Desarrollo y programacion del sistema Visual Basic Version 6

Prueba interna. La nueva aplicacion del Software

Empresarial y el Servidor

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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Tabla 4: Procesos del desarrollo de nuevos productos

Condicién Actual Condicion Deseada ‘

~ Brinda soporte al cliente soporte al cliente La misma condicién actual

Informa las obligaciones que
va a tener el cliente al ) o
] La misma condicién actual v
momento de requerir un

nuevo servicio.

Servicio de ayuda para
implementar consultas al La misma condicién actual v

sistema.

Modificaciones en el disefio
del sistema, dependiendo ) L
) La misma condicion Actual v
del tipo de producto o

servicio a ofrecer.

Se establece la ubicacion de

conexiones con ayuda de
proveedores externos tales ] o Conseguir un proveedor

Mejor rendimiento del i
como Serbas, el cual a o externo de sistemas que
o aplicativo Serbas. .

veces su rendimiento no es sea mas eficiente.

el deseado, por falta de

actualizaciones.

Prueba interna que
garantiza el producto antes ) L
La misma condicion actual v
de que sea trasladado al

area de produccién

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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Es indispensable que en el desarrollo de nuevos productos, los
proveedores externos de sistemas, sean capaces de diseilar y hacer
modificaciones en el caso de que se solicite algan cambio en el programa

disenado.

La aplicacibn de Serbas, es un proceso que se ejecuta por un
consultor y establece una serie de conexiones con los autorizadores, y
maneja el envio en base a la informacion, pero de vez en cuando
surgen problemas porque la base de datos se detiene o por la falta de

actualizaciones de Microsoft Windows Server (Servipack).

En este caso lo mas conveniente es contactar a un proveedor de

sistemas mas eficiente en el cual no surja este tipo de problemas.

Infraestructura Técnica

La infraestructura técnica se refiere a la verificacion de los
diferentes hardware en el area de sistemas, tales como proveedores,
equipos, servidores, aplicaciones, enlaces y comunicaciones los cuales

son esenciales para la marcha y buen funcionamiento de la empresa.
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En la siguiente tabla se presenta el proceso respectivo:

Tabla 5: Proceso actual de la infraestructura técnica

Proceso Actual Herramienta Utilizada en el Proceso

Monitoreo de los servidores.

Evaluacion de los servidores en el caso de Proveedores de sistemas: Telconet y

gue no estén actos para cumplir sus

actividades. Level 3

Revision del nivel de procesamiento.

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

Tabla 6: Procesos de infraestrucutra técnica

Se trabaja con el proveedor
de servicios, el cual se ) L
i ; La misma condicion actual v
adapta segun los equipos
propios de la empresa.
Facil Monitoreo La misma condicion actual 4
De vez en cuando hay } Establecer enlaces que
Enlaces y conexiones de
problemas con enlaces de i L provoquen menos fallas en
) internet mas eficaces. i
internet. el sistema.
Fallas en el sistema por Menos errores por datos Mejorar la informacion del
datos mal procesados. mal procesados manejo del sistema.

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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Hay que recalcar que los proveedores de mantenimiento de
sistemas y conexiones, forman parte fundamental en este departamento
porque brindan y suministran las seguridades necesarias en el sistema;
monitoreando, administrando y garantizando que los servicios y equipos
estén habilitados correctamente, por lo que es conveniente implantar
nuevas conexiones, enlaces y sobre todo incentivar al usuario a que

manipule correctamente los sistemas, para evitar mas contratiempos.

Interaccidon directa con los proveedores de servicio

El proceso actual cuando se refiere a la interaccion directa con
los proveedores de servicio, es el de introducir y conocer la base de
datos de los mismos; con el propésito de obtener un diadlogo técnico
para cubrir necesidades al momento de lanzar un nuevo producto, como
también para auxiliar a las instituciones integradas con la empresa
Conexiones S.A. y que puedan recaudar sus servicios que da el

proveedor u autorizador.

Tabla 7: Proceso de la interaccion directa con los proveedores

Proceso Actual Herramienta Utilizada en el Proceso

Se accede a los datos e informacion de los
proveedores para tomar informes técnicos Microsoft Windows
de sus necesidades.
Conexiones S.A. desarrolla el sistema

. i Proveedores de Sistemas
segun los parametros del proveedor.

Presentacion del sistema (verificacién de Aplicacion desarrollada por el Proveedor de

servidores) Sistemas

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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Tabla 8: Proceso de la interaccion directa con los proveedores de servicio

Condicién Actual Condicién Deseada

F&cil acceso a datos de ; L
La misma condicion actual v
proveedores

Alta comunicacion con los ) L
o La misma condicién actual v
Proveedores de servicio

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

La interaccion directa con los proveedores de servicios debe ser
de calidad, para que ellos tengan la confianza suficiente de poder
informar cualquier inquietud o inconveniente que se les presente al
momento de ejecutar alguna transaccion, por lo que en este caso la
empresa Conexiones S.A. debe ofrecer los recursos indispensables para

acoger inmediatamente al proveedor.
5.2 Andlisis del area Produccion y Soporte

A continuacién se realiza un analisis de los procedimientos dados
en cada departamento de la empresa en estudio. Es decir se muestran
las comparaciones en base a la condicibn actual con respecto a la

condicibn deseada.

El objetivo de este andlisis es medir el impacto de como los
recursos tecnoldgicos apoyan la labor diaria del sistema de procesos
que se lleva a cabo en cada departamento de la empresa. En este

caso se precisa la informacion del area de produccion y soporte.



96

Se establece que es un departamento donde se conjugan dos

funciones principales:

1) La funcion de produccion, que para la compafila en estudio
comprende registrar e instalar a nuevos aliados al proceso
transaccional.

2) La funcibn de soporte, que se ofrece a cada una de las
instituciones financieras, donde se presente algun inconveniente o

intermitencia en el uso diario del sistema.

La siguiente tabla muestra los procesos mencionados en el capitulo 4
seccion 2, con su respectivo apoyo tecnoldgico. Luego se explica la relacion

entre ambas columnas para determinar el impacto del software.

Tabla 9: Procesos del area de produccion y soporte

Proceso Apoyo Tecnoldgico

Monitoreo Microsoft Excel
Soporte Teamviewer, Ammyy, LogMeln
Conciliacién Proceso Batch
Instalaciones Software Facilito

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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Tabla 10: Procesos del control de monitoreo y soporte

Condicién Actual Condicion Deseada Posible Mejora

Control limitado y reducido Mayor control Software disefiado para un

mayor control

Informacién repetitiva Informacién relevante Implementacién de filtro para
determinar  novedades  por

prioridad

Soluciones a través de La misma condicién v

asistencia remota. actual

Falta de reportes semanales = Tener datos de las fallas = Software que emita reportes de
0 mensuales de las fallas para evaluarlos = acuerdo a la necesidad del area

encontradas posteriormente

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

En la tabla 10 se unen los procesos tanto de monitoreo como de
soporte, ya que automaticamente luego de finalizar el monitoreo, se
ejecuta el soporte a la institucion financiera; es decir son procesos

directamente ligados uno con respecto al otro.

A través de las entrevistas que se realizaron al area de produccion
y soporte, la informacién que se obtiene del proceso de monitoreo no
resulta muy util, ya que los datos obtenidos no cumplen con uno de los
principios de los sistemas de informacion; tener la informacion relevante
disponible para todos los actores que intervienen en el proceso, para
que se pueda tomar una decision basada en datos reales y poder

solucionar asi el inconveniente presentado.
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Por tanto como falla principal se tiene al bajo control en las
mallas de monitoreo. Como expreso el lider del area, el cumplimiento
de las 60 llamadas diarias por operador no se lleva a cabo en su
totalidad. Asi mismo todas las llamadas realizadas y que se identificaron
con alguna novedad no son atendidas por completo, lo que significa que
el soporte queda incompleto, generando asi una mala imagen a la
compafia en estudio y un nivel de insatisfaccion de la institucion
financiera que a la larga puede concluir en apartarse de la red de la

empresa y adquirir el mismo servicio con la competencia.

Actualmente no se tiene registrado en el departamento un reporte
de las fallas mas comunes que se encuentran al momento de realizar
el monitoreo a la empresa, lo cual no permite generar datos estadisticos
para poder ser evaluados por los mandos medios y ofrecer una
determinada alternativa de solucion. De esta manera a largo plazo se
puede prevenir ciertas fallas que existen, que actualmente se presentan
como un problema cotidiano. En ese entonces los presentes
inconvenientes solucionados seran reemplazados por futuras dificultades

distintas a la actual.

Se propone como una alternativa para manejar de una mejor
manera los conflictos presentados dentro de este proceso, un software
especificamente creado para dar un mayor control a las mallas de
monitoreo. Esta opcion resulta de planificar una implementaciéon de un sistema

CRM, a través del cual la se busca que la interaccion clientes-Conexiones S.A.



(a través de este departamento) deje de ser una experiencia

desgastante para los clientes.

Grafico N° 13: Interfaz inicial de software propuesto
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inconforme y

Monitoreo N®

Mombre de la Institucion

Agencia [

Contacto [

Telefono |

Prioridad |

Tipo de Movedad

Instalacian ]
Servicio

Inconveniente con hardware []

Observacion

usuario

fecha
Inicio

Fin

Cierre de Turno
Reverso

Ol
Ol

Fuente: Elaborado por las Autoras

Asi como los médicos llenar sus fichas médicas, cada operador

tendrd que llenar una ficha por cada llamada que realice. La ficha la

proporcionara el software y tendrd como objetivo que todos los campos

a llenar sean obligatorios, caso contrario no sera posible guardar laficha

para su procesamiento posterior.
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Al finalizar las fichas del dia, el programa hara que todas se
recopilen en un informe por fecha. El informe serd revisado por el lider
del area e identificara los monitoreos que pasaran al proceso de soporte,
de acuerdo al tipo de novedad encontrada y al nivel de prioridad dado.
De esta manera los soportes seran asignados acorde al nivel de
experiencia de cada operador, y quien lidera el &rea tendra un mayor
control sobre ellos, ademas de asegurar la asesoria o ayuda brindada a los
aliados en cuanto a los procesos que intervienen al momento de realiza una

transaccion de recaudacion.

Grafico N° 14: Proceso de soporte y monitoreo deseado

Contacto de Conexiones IFI satisfecha con el
S.A con la IFl servicio y con el sistema.

La IFl expresa su
inconveniente con la
RED, o indica que
funciona sin novedad

Se da soporte a los
monitoreos que
registran novedades

Se procesan las fichas al

final del dia con un nivel

de prioridad dado por el
lider de Soportes

El monitoreo queda
registrado en la ficha de
llamadas

Fuente: Elaborado por las Autoras
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El Gréfico N°14 presenta la secuencia del proceso de soporte y
monitoreo al aplicarse el nuevo software empresarial desarrollado en

base a los sistemas CRM.

Se busca a raiz de este cambio:

Incrementar la eficiencia operacional
Rapidez de respuesta en solucionar los inconvenientes de las COAC

v
v
v" Mejor toma de decisiones
v

Evitar futuros problemas de posicionamiento de marca

Tabla 11: Procesos de control de conciliacion

Condicion Actual

Condicion Deseada

Posible Mejora

Incurre mucho tiempo en

realizar la actividad

Facil acceso

Variacion de formatos en los

archivos

Generacion de archivos

tediosa

Reducir el tiempo del
proceso

Facil acceso

Manejar un solo formato

para los archivos

Automatizar la generacion

de archivos

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

Agilitar la actividad a través

de un software.

v

Unificar el formato del

archivo

Aplicar un software para que

emita los archivos

unificados.

En la tabla anterior se muestra la condicién actual con respecto
a la condicién deseada del proceso de conciliacibn que se da en el area

de produccién y soporte.
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El inconveniente principal encontrado es el tiempo que se toma
en realizar la conciliacion con los tres proveedores que tiene a cargo el
departamento. Por lo general este proceso toma mucho tiempo ya que
los servicios de estas empresas brindan no tienen una delimitacion por
provincia o por region, sino que comprenden todo el territorio del Ecuador,
que incluye las mas de 500 oficinas de aliados que tiene la empresa

en estudio.

Referente al tema de conciliaciones, la empresa maneja el mismo
proceso en dos departamentos distintos. En el capitulo 4 se especifico
que tanto el area de produccion y soporte, como el area de operaciones
manejan procesos de conciliacién. Por ende la soluciébn que se sugiere
aplicar en estas instancias es la misma que se describe en la seccion
3 de este capitulo, ademéas de unificar a un solo departamento todo el

proceso de conciliaciones con las empresas proveedoras de servicio.

Tabla 12: Procesos de control de instalaciones

Condicion Actual Condicion Deseada Posible Mejora

Establecer fechas para

Demanda mucho tiempo Reducir el tiempo ] ) )
realizar las instalaciones
Induccién al cajero al Induccién al cajero al
momento de ejecutar el momento de ejecutar el v
programa. programa.
Acceso remoto para Acceso remoto para
instalar aplicativos instalar aplicativos v
previos al software previos al software

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras
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En cuanto al proceso de instalaciones el cuello de botella se da

mas a nivel externo que interno.

La institucion financiera que se integra a la red debe cumplir con
ciertas especificaciones técnicas que se indican al momento de proponerle
la afiliacion. Para tener estas caracteristicas listas se depende de los
proveedores tecnolédgicos, por ende entre negociaciones de estos dos
actores se incurre mucho tiempo, lo cual genera un atraso para la

empresa en estudio al momento de iniciar la instalacion.
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5.3 Andlisis del area de operaciones

El a4rea de operaciones realiza las conciliaciones, en la siguiente

tabla se detalla brevemente los pasos para conciliar.

Tabla 13: Proceso de conciliacion

Proceso de Conciliacion Herramienta Tecnoldgica

La cooperativa descarga el reporte
generado por la empresa Conexiones
S.A.

Con el documento descargado, Internet; Pagina Web de la empresa
verifican que los valores que la

empresa Conexiones S.A. sean Software: Facilito

iguales a los que muestran las

cooperativas.

Se procede a conciliar.

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

Realizado el proceso de conciliacion, que implica comparar
visualmente que los reportes de ambas empresas. Una vez que las

cooperativas haya conciliado entonces se puede dar que:

1) Las transferencias serian iguales en ambos reportes, y se proceda
a dar el valor que se debe cancelar a los proveedores.
2) Los reportes no posean el mismo numero de transferencias, en

este caso se corrobora informacién con el proveedor, para lograr
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que los 3 actores (proveedor, empresa Conexion, cooperativa)
tengan las mismas transferencias, esto se realiza mediante

reversos.

Tabla 14: Proceso de conciliacion

Proceso de Conciliacion

Condicion actual Condicion deseada Posible Mejora
Facil acceso Facil acceso v
Facil manejo Facil manejo v
Demanda mucho tiempo Rapido y sencillo

Programa que compare los

Probabilidad media de error  Probabilidad minima de error documentos

Fuente: Conexiones S.A.; Elaborado por las Autoras

El proceso de conciliacibn es de facil acceso para quienes lo
realizan, ya que solo tienen ingresar a la péagina de la empresa o
ingresar al programa Facilito y descargar los archivos con la informacion
de los reportes diarios. Es de facil manejo basta con una pequefia

induccion para que cualquier persona pueda utilizar estas herramientas.

Este proceso demanda mucho tiempo puesto que la comparacion
gue se realiza es de manera visual, es decir que cada operador debe
comparar las transacciones de ambos archivos, una por una, y verificar
si son correcta 0 no, por este mismo motivo existen los margenes de
error, ya que como humanos, se comenten errores y se puede notificar

gue las transacciones son correctas cuando en realidad no lo son.



106

Para contrarrestar los dos ultimos puntos de la tabla anterior, se

propone crear una nueva forma de trabajo en el momento de conciliacién.

Ambas empresas trabajan con bases de datos, en las cuales se
identifica a cada transaccion con un ID, por lo tanto seria muy factible
interconectar estas bases de datos para poder llevar un mejor control

de las transferencias.

A continuacidbn se detallaran los pasos que realizard el nuevo

programa.

1) La cooperativa ingresa una transaccion, lo cual se muestra en la

base de datos de la siguiente manera:

Tabla 15: Esquema de base de datos de la IFI

Cooperativa XYZ

Nombre Apellido Servicio Monto ID ID
EMPRESA

Juan Diaz Soat $30 0035

Fuente: Elaborado por las Autoras

2) Una vez que ambas bases estén conectadas, los datos de las
transacciones se muestran en la base de datos de la empresa



107

Conexiones S.A., generando un nuevo ID para el registro de la

nueva transaccion.

Tabla 16: Esquema de base de datos del proveedor

Empresa Conexiones S.A.

Nombre Apellido Servicio Monto ID ID
EMPRESA

Juan Diaz Soat $30 0035 000754

Fuente: Elaborado por las Autoras

3) Si la transferencia no tuvo ninguna intermitencia, entonces se
enviara el ID de la empresa a la cooperativa, en sefial de que la

transferencia se ha registrado correctamente.

Tabla 17: Esquema de comprobacion exitosa de las transacciones

Cooperativa XYZ

Nombre Apellido Servicio Monto ID ID
EMPRESA

Juan Diaz Soat $30 0035 000754

Fuente: Elaborado por las Autoras
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4) Al final del dia se mostraran solo las transferencias que no tuvieron
respuesta de empresa, esto puede ser por 2 motivos:
v' La transaccion que recaudd la cooperativa nunca se envio
hacia la base de datos de la empresa.
v" No hubo respuesta por parte de la empresa hacia la

cooperativa, por motivo de fallo en el sistema.

Entonces como se menciona anteriormente, al final de dia se
puede identificar cuales fueron las transferencias que no se registraron
en ambas bases, pero en esta vez se podra detectar de manera rapida
y sencilla. Tomando en cuenta los siguientes pasos.

v' La cooperativa envia los datos que no reflejan respuesta por
parte de la base de datos de la empresa.

v La empresa verifica mediante el cddigo ID de la cooperativa
si efectivamente la transaccibn no se gener6 en su base de
datos.

v' Si la empresa recibié la transacciéon y no la genero respuesta,
se en ese momento se envia a la cooperativa la respuesta.

v' Si latransaccion no ingresé a la base de datos de la empresa,
entonces se verifica que la transaccion fue realizada y con el
programa se puede ingresar la transferencia en la base de
datos de la empresa y por ende enviar respuesta a la

cooperativa.
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A continuacion se muestra la informacion a través de un modelo
del uso de los sistemas de informacion. Este mapa conceptual muestra
de una manera organizada las actividades de la empresa identificadas bajo
seis parametros: Administracion, Organizacion, Tecnologia, Desafios de

Negocio, Sistema de Informacién y Soluciones de Negocios.



v" Maneja una estructura
de negocio innovador.

v" Desarrollar estrategias
CRM.

v" Restructuracion de
Departamentos.

v' Expansioén a través de
nuevos servicios

v" Oportunidad de crecimiento
constante

v' Plataformas que se
utilizan: SQL SERVER,
LEVEL 3.

v' Plataformas de
Hardware

v' Software Empresarial:
Facilito, CRM.

Fuente: Elaborada por las Autoras

Grafico N° 15: Modelo del uso de los sistemas de informacion

\ 4

Administracion

Organizacion

Tecnologia

L

( Desafio del <

Negocio

S

Mantener la ventaja competitiva.
Continuar generando valor comunitario y
satisfaccion integral a todas las personas
implicadas directamente en el negocio.

Sistema de w

Informacion J

Desarrollo de aplicaciones para
asegurar el correcto
funcionamiento de los procesos.
Sistema de soporte a usuarios
para disminuir errores humanos.
Sistema de reportes integrado
para la toma de decisiones.

Garantizar el
funcionamiento del
sistema.

Incrementar el volumen
transaccional
Posicionamiento de
marca.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

1)

2)

3)

4)

5)

La empresa en estudio cuenta con programas muy faciles de
utilizar para las cooperativas, permitiendo que estas se acoplen
facilmente al manejo del mismo, y que nuevas instituciones

financieras se integren a la red que est4d formando esta empresa.

Esta compaiiia trabaja con programas cuya infraestructura y manejo
son simples dentro de su proceso transaccional, sin embargo de
vez en cuando se presentan errores que generan pérdida
innecesaria de tiempo, los cuales si no son solucionados pueden

convertirse en grandes inconvenientes.

La empresa carece de informes mensuales continuos acerca de
las inconsistencias que se dan en el sistema por una u otra
causa, ya sea en las cooperativas como en las empresas
proveedoras, lo cual hace mas complicado Illevar un control

adecuado y hacer las mejoras necesarias.

A pesar de tener ciertas fallas en el manejo de los sistemas de
informacion, la empresa Conexiones S.A. trata de seguir innovando
SuUs procesos para mantenerse vigente y seguir escalando
posiciones dentro del nicho de mercado en el cual se desarrolla.

Esto lo respalda el andlisis de Porter realizado en capitulo 3.

La empresa tiene ciertas falencias en lo que respecta a la

organizacion del personal, pues muchas de las personas tienen
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varias responsabilidades que absorben su tiempo, y esta situacion
da como resultado el incumplimiento de algunas de las actividades
asignadas, que impactan directamente en la calidad del servicio

hacia los clientes.
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6.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

La empresa Conexiones S.A. deberia considerar las soluciones
planteadas en el capitulo 5 de este documento, para que pueda
mejorar los procesos transaccionales, y difundirlas entre el personal
encargado del area de sistemas. Se recomienda contratar la
asesoria de una empresa especializada en sistemas de

informacion, para poder implementar dichas soluciones.

La empresa se define como un sistema de negocios, por lo que
debe tener en cuenta que es indispensable y estratégico, que
todos los equipos de hardware y software garanticen una buena
conexion y enlace con sus clientes, por lo cual se recomienda

continuar con el soporte y mantenimiento apropiado de los mismos.

La mayoria de operaciones realizadas por algunos departamentos
tal como produccion y operaciones, llevan a cabo sus funciones
de forma manual, por lo que es recomendable que se invierta en
programas 0 equipos capaces de gestionar diversas tareas
automaticamente, como por ejemplo en el caso de las
conciliaciones; dando como resultado la realizacion de varias
labores en menos tiempo y con menor esfuerzo fisico por parte

de los empleados.

Con respecto a las funciones que realiza cada departamento, la
empresa debe hacer una revision de cada funcion y plantear una
reestructuracion en cuanto a las funciones repetitivas en mas de

un area. Seria mas eficiente que un solo departamento se
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encargue de llevar a cabo todo un proceso, de esta forma el

personal se concentra y especializa en su éarea.

Para mejorar la relacion cliente-empresa se recomienda la
implementacion de un sistema CRM. De este modo se busca evitar
la mala fama que pudiera ocasionar un reiterativo mal servicio, lo
cual a largo plazo afecte al posicionamiento de marca. Ademas

de darle la ventaja de incrementar su eficiencia operacional.

Todo esto se basa en la meta de lograr una satisfactoria
interaccién con el cliente, ya que para toda empresa puede costar
seis veces mas vender a un nuevo cliente que mantenerse

vendiendo a los tradicionales.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Entrevista 1

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7)

8)

9)

Preguntas realizadas al area de sistemas

¢,Cudles son las funciones principales del area de sistemas?

¢, Cual es el proceso del area de sistemas?

¢Como se conectan con el proveedor de servicios y las instituciones?
¢Por qué usan el enlace dedicado; ademas de ese usan algun otro
enlace?

¢ Se puede tener en una misma computadora los dos enlaces?

¢, Cuél es la composicion del ecosistema de la Infraestructura de TI
de la empresa?

¢La informacion que se encuentra en la base de datos de Conexiones
S.A. es segura, o hay probabilidad de que intervenga un hacker?
¢Qué informacion presenta el monitor principal que se encuentra en
el area de produccion; se necesita un procesador aparte para su
funcionamiento?

¢ Qué precisamente es el Data Center?

10)¢,Cuanto espacio ocupa Conexiones en el Data Center?
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Nombre del entrevistado: Maribel Vega
Edad: 40 G

Cargo: Lider del Departamento de Sistemas de Conexiones S.A.
Tipo de entrevista: Entrevista Personal

Tema: Funciones y procesos del area de sistemas
Extracto de la entrevista:

Dentro del Area de Sistemas esta bajo el cargo de la lider, Maribel
Vega, ingeniera en sistemas de profesidbn con larga experiencia en este
tipo de negocios. La ingeniera nos explico6 de entrada las actividades que
se realizan dentro del departamento como: desarrollo de productos nuevos,

infraestructura técnica, interaccion directa con los proveedores de servicio.

A través de su intervencion se pudo conocer las tecnologias de
informacion que se aplican en la compaifiia, el motivo de su uso,y la
razon de especificar ciertas dentro de esta estructura para que soporten

este tipo de negocios.

La empresa se conecta mediante un enlace el cual hace posible
la conexion entre el proveedor de servicio y las instituciones, hay un
proveedor estandar como Level 3, Telconet, las cuales se encargan de
habilitar un enlace ya sean tranzando cables, por fibra o6ptica o por

enlace radial, manteniendo de esa forma conectadas a las 2 empresas.
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Hizo hincapié en como ellos manejan la relacion con los
proveedores de servicios y con las instituciones financieras. Mencion6 los
tipos de conexiones y enlaces que manejan, las herramientas tecnologicas

usadas como soporte para desarrollar las actividades diarias.

Son muy pocas las probabilidades de que intervenga ese tipo de
virus informaticos, por eso la empresa realiza un contrato con el data
center, ya que ofrece las seguridades necesarias para evitar estos
problemas y garantiza el correcto funcionamiento de los equipos de

Conexiones S.A. que estan instalados en ese lugar.

Se recalca que la entrevista redactada se la realizO en dos
partes, por el escaso tiempo disponible de la lider del departamento de

sistemas.
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Anexo N° 2: Entrevista 2

Preguntas realizadas al area de produccion y soporte

1) ¢Cuéles son las funciones principales del area de producciony
soporte?

2) ¢Cual es el proceso del area de producciény soporte?

3) ¢Qué herramientas tecnoldgicas utilizan en el area?

4) ¢Como procesan los datos que se recopilan dentro del
departamento?

5) Requisitos de la plataforma de hardware del area

6) ¢Qué tipo de conexiones manejan?

7) ¢Se tiene estadisticas y reportes de los inconvenientes que

presentan las instituciones financieras?
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Nombre del entrevistado: Mabel Cuesta
Edad: 22 G

Cargo: Lider del Departamento de Producciény Soporte de Conexiones
S.A.

Tipo de entrevista: Entrevista Personal

Tema: Funciones y procesos del area de produccion y soporte
Extracto de la entrevista

Esta &rea estd compuesta por el personal mas joven de la
compafia cuyas edades son entre 19 y 28 afios. En este caso Mabel
Cuesta describié en primera instancia las actividades que se realizan, tales
como: controlar las instalaciones, dar soporte a las IFl, realizar llamadas
de monitoreo, conciliar con las plataformas de CNT vy recargas.

También detall6 el proceso de respaldo que se realiza cada dia.
Indic6 que la persona responsable de esto inicia a las 18h:00 el proceso,
al bajar ambos servidores para copiar toda la informacion con respecto
a los movimientos transaccionales que se realizaron en el dia, para
posteriormente guardarlos en un tercer servidor. Luego se valida la
informacion, es decir se verifica que los archivos de los reportes se
generen tanto por proveedor, como por cooperativa. Al culminar esta
verificacion, procede a subir los archivos y pegarlos a la ruta que manejan

los departamentos de operaciones y comercial.
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La lider del area también comenté que existe un manual para
realizar las instalaciones, pero que no se maneja un manual para soporte,
a pesar de que el nivel de rotacibn de los operadores es alto y en

ciertos casos no cuentan con experiencia.



125

Anexo N° 3: Entrevista 3

Preguntas realizadas al area de monitoreo

1) ¢Cuales son los procesos que se llevan a cabo en el monitoreo?

2) ¢Qué herramientas tecnoldgicas ayudan para llevar a cabo el proceso de
monitoreo?

3) ¢Cuales son los motivos de soporte mas comunes?

4) ¢Cudles cree que son las debilidades del proceso?

5) ¢Qué control se realizaba antes de las mallas de Excel?

6) ¢Como distribuye los soportes al dentro del area a los operadores?
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Nombre del entrevistado: Ronnie Sanchez -

Edad: 22 ‘

Cargo: Lider del Area de Monitoreo de Conexiones S.A.
Tipo de entrevista: Entrevista Personal

Tema: Funciones y procesos del area de monitoreo
Extracto de la entrevista

El joven lider recalcé la importancia que tiene el monitoreo en la
companiia, ya que mediante esta actividad se pueden identificar los errores
que tiene la cooperativa en diversos ambitos y que muchas veces los
encargados no comunican porque no pudieron establecer contacto con

esta area.

En mayor parte los soportes se los dan a través de acceso remoto
proporcionado por tres aplicaciones principales como son: Teamviewer,

Ammyy y Logmein; ademas de dar indicaciones via telefonica.

En la actualidad, el monitoreo se lo registra a través de una hoja
de célculo de Excel, que se llena por cada operador a diario dentro de
su jornada laboral. Por dia, cada operador debe realizar 60 llamadas.
Dentro de la malla diaria se requieren como campos obligatorios a llenar:
nombre de la cooperativa, agencia, contacto, teléfono, novedad, que novedad

presenta, hora de inicio de llamada, hora de finalizacién de la llamada.



127

A pesar de tener organizada la malla, muchos de los operadores
no cumplen con este requisito, quiere decir que no llenan todos los
campos, hay ocasiones que no realizan las 60 llamadas al dia, y por
ende al momento del procesamiento de datos, queda informacion
inconclusa y en el aire, lo que afecta al siguiente proceso, que es el de

soporte.



128

Anexo N° 4: Entrevista 4

Preguntas realizadas al area de operaciones

1) ¢Cuales son las funciones principales del area de operaciones?

2) ¢Cual es el proceso del area de operaciones?

3) ¢Qué herramientas tecnolégicas ayudan para llevar a cabo el
proceso de monitoreo?

4) ¢Con qué frecuencia se realizan las reposiciones de dinero de parte
de las instituciones financieras?

5) ¢Qué sucede si una cooperativa no cancela sus valores pendientes?

6) ¢Manejan algun software que emita reportes de incidencias?
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Nombre del entrevistado: Marjorie Puentes

Edad: 36 ‘G

Cargo: Lider del Departamento de Operaciones de Conexiones S.A.
Tipo de entrevista: Entrevista Personal

Tema: Funciones y procesos del area de Operaciones

En esta entrevista se supo todas las actividades que realiza el
departamento y entre esta, la principal es la actividad de recaudacion de
pagos; los cuales se realizan en dos grupos: uno, son las empresas que
revisan cudl es su totalidad de pago mediante la pagina web de la empresa y
el otro grupo que son las ocho empresas mas importantes que tiene
Conexiones S.A. y de las cuales se tiene un cuidado especial puesto que son

con las empresas que se maneja mayor volumen de dinero.

En este departamento las cooperativas pueden una opcion de
consulta, para verificar que las transacciones se hayan realizado de
manera correcta, este proceso no se realiza en todas las transacciones,

solamente en las que se tenga duda si se realiz6 o no.

Todo este proceso se realiza para que los 3 actores fundamentales

tengan una misma informacién al momento de conciliar.



Anexo N° 5: Entrevista 5

Preguntas realizadas en la entrevista al experto

1) ¢Considera que es importante el desarrollo de un sistema de
informacion dentro de una compafia?

2) ¢Cree Ud. que es posible la implementacion de un software con
ciertas caracteristicas?

3) ¢Qué especificaciones técnicas se necesita para desarrollar el
software?

4) En promedio, cual seria el costo aproximado de desarrollar un

software de ese tipo?
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Nombre del entrevistado: Ing. Wilson Quinteros -

Edad: 24 ‘

Tipo de entrevista: Entrevista Personal

Tema: Caracteristicas para la elaboracion de un software

Se entrevistd a un ingeniero en sistemas que no estd relacionado
con la empresa en estudio para que nos dé su punto de vista neutral y
determinar si es posible el desarrollo de un software con determinadas
caracteristicas para dar solucibn a ciertas debilidades en algunos

departamentos de Conexiones S.A

Antes de iniciar la entrevista se le dio una breve introducciéon al
experto del tema de investigacion,y por ende se explicdé de qué se trata
la compafiia. Posteriormente se le indicO que caracteristicas (con respecto

a la funcionalidad) que se busca en una aplicacién.

Para el desarrollo de un software tanto para el area de produccion
y soporte (para la actividad de monitoreo), como para el area de
operaciones (para la actividad de conciliacién), es esencial la existencia
de una base de datos, que de acuerdo al ingeniero puede ser ubicada
a través de Oracle o de SQL Server para dar inicio con el software. Se
requiere que lo realice de preferencia un profesional para disminuir el

margen de errores.
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El costo del aplicativo varia por obvias razones a la experiencia
del desarrollador. Para ciertos casos el costo de ambos sistemas estaria
en un rango de $2000 - $10000. El valor tiene una relacion directamente

proporcional con la experiencia del experto.
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