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Resumen

Los recursos tecnolégicos son de vital importancia para las entidades
bancarias; como resultado de su influencia, se genera la necesidad de una
continua evaluacion de estos tipos de recursos los cuales permitan resolver
problemas tales como: identificar criterios de evaluacibn de herramientas
tecnologias utilizados en las entidades bancarias de Machala, la determinacion
de indicadores mas representativos por cada grupo de herramientas y como

éstas influyen en los procesos internos de estas organizaciones.

La evaluacion de dicha gestion se fundamenta desde dos perspectivas: la
estratégica y la técnica, por ello se identifican dos modelos cuyas variables se
relacionan entre si en todos los aspectos por los cuales la gestion tecnologica
puede realizarse: el modelo estratégico Balance Scorecard y la guia técnica
para supervision y control Cobit; como resultado de la aplicacion de estos dos
modelos, se consideran cuatro variables de analisis: Financiera, Cliente,

Procesos Internos y Aprendizaje.

Se aplica una metodologia de investigacién cuantitativa realizada por cada una
de las variables bajo la definicion de indicadores y sub-indicadores analizados
con el uso de la herramienta SPSS; dichos datos fueron recolectados de la
poblacion financiera que ofrece servicios de microcréditos en Machala. Los
puntajes de evaluacion obtenidos por cada grupo de tecnologias fueron los
siguientes: en tecnologias claves: 52% en el aspecto financiero: 61% respecto
al cliente; 69% en procesos internos y 43% en Aprendizaje; para las
tecnologias basicas: 56% en aspectos financieros; 43% con respecto al cliente,
67% procesos internos y 36% aprendizaje; para las tecnologias emergentes:
57.79% para aspectos financieros; 54.52% en cuanto al cliente, 69.28% en

Procesos Internos y 69.89% en aprendizaje.

Palabras Claves: Balance Scorecard; microcréditos en Machala; tecnologias
claves, tecnologias basicas, tecnologias emergentes, Cobit, servicios

crediticios.



ABSTRACT

Technological resources are important for the banks and they have become
their main tool to attracting clients through credit services offered; as a result of
its influence, it is necessary a continuous evaluation of those types of
resources, which allows solving problems such as: identifying criteria to
evaluate existing or new tools, impact level of these on financial, internal or
related to customers. Main objectives of this research are the identification and
evaluation of the management carried out on the types of technologies used in
Machala’s banks, to determinate one of the most representative indicators by
each group of tools and how they influence on internal processes of those

organizations.

Management’s evaluation is based on two perspectives: strategic and technical;
for that reason, two models are identified with variables related to each aspect:
pOBalanced Scorecard strategic model and the guide technique for supervision
and control Cobit; As a result of the application of these two models, four
analysis variables are considered: Financial, Customer, Internal Processes and

Learning.

A quantitative research methodology is applied to each variable, indicators and
sub-indicators analyzed supporting on SPSS tool. These data were collected
from financial population that offers credits services in Machala. Evaluation
scores obtained by each group of technology were the following: 52% in
financial aspects, 61% client; 69% internal processes and 43% in learning; for
the basic technologies: 56% in financial aspects; 43% client, 67% internal
processes and 36% learning; finally, for emerging technologies: 57.79%
financial aspects; 54.52 client, 69.28% in Internal Processes and 69.89% in

learning.

Key words: Balanced Scorecard; microcredits in Machala; key technologies,

basic technologies, emerging technologies, Cobit, credit services.
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Introduccion

En los dltimos afios, la economia del Ecuador ha sufrido situaciones bastantes
complejas, desde los sucesos bancarios ocurridos a principios de 1999 hasta el
desplome del precio del petréleo a $19,95 en el 2016 (El Universo, 2016); esto
obligo el cierre de empresas, cambios de otras y el nacimiento de muchas mas.
Hasta el 2011 en el Ecuador, se contabilizaban 401.143 microempresas, de las
cuales el 53.61% corresponde a empresas de comercio con un total de
213.022; servicios en segundo lugar con 33,28% y manufactura en tercer lugar
con un 13,61%. (INEC, CENEC Encuesta Exhaustiva, 2011).

Sin embargo, con el pasar los afos, este valor se ha incrementado; de 843.745
empresas registradas hasta el 2016, el 90,5% del total corresponde a
microempresas, aquellas con ventas menores a cien mil ddlares por afio, es
decir un incremento de un 90% en menos de 8 afos. (INEC, Ecuador registro
843.745 empresas en 2016, 2017); siendo la actividad econdmica de mayor

ponderacion las actividades comerciales de mayoristas y minoristas.

El Oro ocupa el cuarto lugar en volumen de ventas a nivel nacional por detras
de Guayas, Azuay y Manabi. El origen de esto se debe a la produccién
bananera, mayor actividad de la provincia. Segun el Ministerio de Agricultura,
en la provincia del Oro se concentra el 41,39% de las haciendas registradas en
todo el pais siendo la mayor parte propiedad de pequefios y medianos
productores y generando 1.4 millones de toneladas de las de 6.2 toneladas

registradas en todo el Ecuador. (Ministerio de Agricultura, 2017)

Machala, con una poblacién de 256,022 habitantes (Municipalidad de Machala,
2018), es considerada una de las ciudades mas importantes del Ecuador y
conocida por sus productos estrellas tales como el banano y el cacao ha fijado
sus esfuerzos, durante los ultimos 10 afos, en convertirse en uno de los puntos
mas atractivos para posibles inversores iniciando con proyectos de
regeneracion urbana que han incluido entre otras obras, centros comerciales,

sitios de diversion tales como cines, bares y restaurantes. (Cruz, 2017).



Como resultado de este crecimiento, el incremento de entidades financieras
que faciliten el aumento de los microcréditos se ha convertido en un interés
vital para las instituciones bancarias; quienes buscan captar clientes a través
de las mejoras de servicios logradas gracias al avance de la tecnologia. La
adaptacién de recursos tecnoldgicos a nivel empresarial ha pasado de ser un
punto de vista técnico a convertirse en un punto de vista estratégico. La
aplicacion de Tecnologias de Informacién no solo involucra herramientas, sino
procesos tanto de adquisicion y validacion de recursos existentes y nuevos,
ejecucion de proyectos orientados a la mejora de servicios tanto para los
usuarios externos como el soporte para los usuarios internos, con lo cual se
crea un ambiente competitivo en el cual, el objetivo es lograr una ventaja
traducida en crecimiento para la empresa y retorno de los valores invertidos.

(Torres Bermudez, Arboleda, & Lucumi Sénchez, 2014)

Como detalle de los capitulos desarrollados en esta investigacion, se va a
iniciar con una revision de la banca y su relacién con la tecnologia, los
procesos relacionados a la gestion de microcréditos, un analisis de diferentes
modelos relaciones a la gestion de recursos tecnoldgicos y aquellos que
involucren objetivos estratégicos y evaluativos de estos; como parte del
capitulo 1l, se describe el curso de la investigacion, las herramientas utilizadas
para el desarrollo de esta y las variables de investigacion dependientes e
independientes. Como ultimo capitulo, se presentan los resultados de la
evaluacion de la gestion de recursos tecnologicos en base a las variables
establecidas anteriormente, culminando con las conclusiones vy

recomendaciones en base a los resultados obtenidos.



I.  CAPITULO I.- MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la Investigacion

El nacimiento de los microcréditos surgio a raiz de la crisis bancaria de finales
de los 90, iniciando el concepto de las microfinanzas, el desarrollo de
actividades financieras de las consideradas microempresas o MIPyME, qué
segun la Superintendencia de Compafias, son las empresas que cuentan con
un grupo de talento humano de hasta 9 personas e ingresos menores a
$100.000,00. (Superintendencia de Compaiiias, 2018).

Actualmente, en la provincia de EI Oro, existen 1109 microempresas
registradas, de las cuales 766 son de la Ciudad de Machala; este sector
cantonal registra el mayor nimero de ingresos de la provincia gracias a la
proliferacion de este grupo empresarial; las principales actividades de las
MIPYMES son: Actividades comerciales al por mayor y menor, mecanica y
revision de vehiculos; Hoteleria; restaurantes y demas servicios. (Ekos, 2015).

La informacion de las microempresas proporcionadas, sirven como

Como consecuencia de este comportamiento, el sector bancario no se hizo
esperar, para poder solventar las necesidades financieras de las
microempresas nhacientes, las cooperativos de ahorro y crédito toman relativa
importancia, siendo asi que hasta el 2014, se registraban un total de 712
entidades de este tipo manejando montos crediticios de hasta 5 millones de
dolares. (Pelaez Moreno, y otros, 2015).

Aunque la cartera de créditos en general crecio tres puntos porcentuales de un
21% a un 24% en el periodo de marzo 2017 a marzo 2018, el rubro de
microcrédito bajo en el ultimo afo del 7% al 6%, y esta tendencia se ha
mantenido desde finales del 2015, este decrecimiento se ha reflejado mas
acentuadamente en las provincias con mayor influencia econémica tales como
Guayas y Pichincha, en provincias como el Oro, la cartera crediticia, representa
un 2.3% colocandose en la quinta posicion . (Superintendencia de Bancos,
2018), siendo Machala el canton mas predominante en cuanto créditos se
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refiere con un 2.13% de participacion en la cartera crediticia después de
Guayaquil, Cuenca, Manta y Ambato. (Subdireccion de Estadisticas y Estudios,
2018).

Los datos estadisticos relacionados a las entidades bancarias en el Ecuador
proporcionados por los diferentes reportes de la Superintendencia de
Compalfiias, Superintendencia de Bancos; asi como los reportes estadisticos
del INEC, sirven como fuente de informacion para la evaluaciéon de la influencia

de los recursos tecnoldgicos en el sector bancario, sus servicios y sus clientes.

Adicional a las fuentes de datos obtenidas de entidades gubernamentales,
existen otros antecedentes de investigacion realizados por instituciones
educativas de nivel superior, y autores de los cuales se colectaron diferentes
criterios e ideologias las cuales estan descritas en el Anexo 3.

1.2 Planteamiento del problema de Investigacion

La aplicacion de las TIC a nivel empresarial en el Ecuador ha ido en aumento,
hasta el 2015, un 66,7% de empresas ecuatorianas de diversas actividades
invertia en al menos algun tipo de solucién basado en tecnologia, de éstos, un
17.3% corresponde a empresas de servicios entre las cuales se encuentras

entidades bancarias dedicadas. (INEC, Empresas y TIC, 2015).

Las financieras y bancos buscan continuamente mejorar sus servicios de modo
gue estas inversiones se reflejen en la captacion de nuevos clientes; sin
embargo, la renovacion de estos presenta problemas tanto para determinar su
seleccién, validar su aplicacion y evaluar los resultados, hechos que, para
entidades dedicadas al microcrédito, pueden representar un gran esfuerzo.
Entre los principales problemas que se presentan al momento de decidir el uso

de algun tipo de tecnologia tenemos:

» No existe una adecuada definicion de criterios de evaluacion para la
adquisicién de recursos tecnoldgicos en la banca microempresarial; para
poder determinar aquellos que influyan en el progreso de la empresa, es

necesario definir las necesidades por las cuales se realizar alguna
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compra o alguna implementacion sea a nivel de software y hardware;
ésta decisibn va tomarse en base a dos puntos importantes: el
comportamiento del mercado y los avances tecnoldgicos a los cuales se

pueda tener acceso. (Alvarez, 2015).

La adquisicion de los recursos se la determina en base a las
necesidades de las entidades, y éstas provienen de las percepciones de
los clientes. Segun una encuesta realizada por EY en el 2014, se obtuvo
un grupo de métricas relacionadas a los clientes: entre los recursos
tecnologicos mas utilizados en la banca un total del 48% accede a
servicios bancarios mediante accesos remotos tales como: cajeros
automaticos, Internet/online, o smartphones; otro resultado interesante
fue que el 17% de los clientes cierran una cuenta o cancelan un servicio
por falta acceso a sucursales y servicios bancarios en contraste a un
28% que apertura una cuenta o adquirié un servicio por la misma causa,;
por ultimo, un 38% de los clientes obtuvo informacion de servicios
bancarios mediante un portal web (Ernst&Young, 2014); lo cual nos
permite concluir que el uso correcto y adecuado de los recursos
tecnologicos puede ser un punto de quiebre entre la aceptacién o no de

sus clientes.

Inadecuado proceso en la aplicacion e introduccion de recursos
tecnologicos, como parte de las actividades y gestiones empresariales;
en ocasiones estos retrasan las actividades bancarias o los recursos
adquiridos suelen ser subutilizados y no se obtiene ventaja de toda su
capacidad. El objetivo de aplicar tecnologia a los procesos
empresariales es lograr una flexibilidad en los procesos y dar soporte a
la perspectiva estratégica de la entidad bancaria. Existen dificultades
para introducir la tecnologia en tareas o actividades una de las
principales es la falta de capacitacion a los usuarios, o éstos no son
ajustados a sus necesidades y asi reforzar ventajas competitivas.
(Velasco & Garcia, 2007).



Segun el ranking de competitividad global del 2016, obtenido de una
muestra de 140 paises, el Ecuador se encuentra en el puesto niumero
78, mientras que en el indice de preparacion tecnologica ocupa el
puesto numero 83, por debajo de paises tales como Colombia y Per(;
estos indices muy bajos indican que a nivel pais, existen problemas con
la adaptacion de nuevas tecnologias y la preparacion de las empresas
para su Optima aplicacion. (INEC, Modulo de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC) de las Encuestas de Manufactura y

Mineria, Comercio Interno y Servicios, 2015)

Inadecuados indicadores de desempefio que permiten determinar la
influencia positiva o negativa del uso o no uso de recursos tecnoldgicos;
asi mismo no se identifican métricas para evaluar la gestion del
conocimiento de modo que éste se distribuya equitativamente a todo el
personal participante en el uso de los recursos tecnologicos. (Lopez,
Marulanda, & Lépez, 2015).

Las entidades bancarias, como cualquier otra empresa, deben evaluar
las inversiones que realiza; cuando estas inversiones se relacionan a
temas administrativos o financieros, los conceptos econémicos no son
cambiantes; con los recursos tecnolégicos ocurre lo contrario, puesto
gque éstos se encuentran en un constante cambio. Esta variacion
continua se convierte en un detalle critico en el cual la banca debe
mostrar un mayor interés. Existen aspectos bien diferenciados para la
evaluacion del software y el hardware y éstos relacionados a la
innovacion deben ser analizados bajo indices cuantitativos y cualitativos
qgue involucren los componentes principales de los sistemas. (Bayas
Condo & Lozada Sanchez, 2013)

1.2.1 Formulacién del problema

¢,Como incide la gestion de recursos tecnoldgicos en los procesos de

concesion de créditos de la Banca Microempresarial de Machala?



1.2.2 Sistematizacién del problema

e (Existen criterios a considerar para una correcta identificacion de
recursos tecnolOgicos necesarios en procesos bancarios; tales como

de concesioén de créditos?

e (;/COmo incide el seguimiento de un proceso planificado para la
apropiada introduccion de recursos tecnologicos como parte de las
actividades bancarias relacionadas a la concesion de créditos

e (Existen indicadores de desempefio aplicables para la evaluacion
del uso de recursos tecnolégicos que me permitan identificar cuéles
han sido beneficiosos 0 no en los procesos de concesion de

créditos?

1.3 Objetivos de la Investigacion

13.1

1.3.2

Objetivo General

Evaluar la gestion de los recursos tecnoldgicos utilizados en la banca

microempresarial de Machala para la concesion de créditos.

Objetivos especificos

Establecer criterios que permitan la seleccién adecuada de los recursos
tecnoldgicos a ser empleados en la banca microempresarial de Machala.
Definir un proceso general para la correcta introduccion de recursos
tecnoldgicos en actividades bancarias relacionadas a la concesion de
créeditos.

Identificar los principales indicadores de desempefio que permitan
evaluar si los recursos tecnologicos representan o no una mejora en las

actividades bancarias relacionadas a la concesion de créditos.



1.4 Justificacién de la investigacion

1.4.1 Justificacion teorica

El presente estudio tiene el propésito de evaluar la gestion de los recursos
tecnoldgicos utilizados en los procesos de microcrédito en la banca de Machala
desde una perspectiva empresarial; evaluando tipos de tecnologias utilizadas
en la banca bajo un modelo de criterios estratégicos con el objetivo de brindar
informacion relevante para la mejor gestion y aplicacion de los procesos

relacionados a este tipo de actividades crediticias.

Este estudio validara datos estadisticos relacionados a la actividad economica
de Machala y permitirA establecer criterios técnicos que permitan realizar la
gestion de cualquier proyecto relacionado a las TIC's que las empresas de
servicios bancarios deseen iniciar; asi mismo, permitira evaluar la influencia de
la gestién de tecnologia, proporcionando resultados que pueden ser utilizados
en carreras de economia, brindando pautas y ayudas de estudio a personas no

conocedoras de aspectos administrativos y tecnoldgicos.

1.4.2 Justificacion practica

Como ya ha sido detallado en las secciones anteriores, actualmente las
entidades bancarias apuestan a la tecnologia iniciando una competencia por

captar mayor cantidad de clientes mediante la mejora de sus servicios.

Los proyectos de tecnologia se encuentran en una continua evolucion puesto
que términos tales como el internet de las cosas y Big Data se presentan como
los nuevos paradigmas de este milenio. Parte del objetivo de este estudio es
brindar procesos, indicadores y criterios que permitan una correcta seleccion,
implementacion y evaluacion de recursos tecnoldgicos, pero sin descuidar la
alineacion de estos con los objetivos de negocio que la banca, asi como

cualquier empresa busca satisfacer.



1.5 Marco de referencia de la investigacion

1.5.1 Marco teérico

1.5.1.1 Labancay los microcréditos

El término de Microcrédito no es algo novedoso, existe desde los afios 60,
naciendo en India y evolucionando continuamente. Cuando hablamos de
microcréditos, podemos definirlo como aquellos préstamos cedidos a clientes
de nivel social medio-bajo que presentan dificultades en conseguir un préstamo
otorgado por una entidad bancaria. Los microcréditos surgen de una necesidad
de impulsar el desarrollo de un pais logrando que los microempresarios surjan
como nuevas empresas cuyo referente son productos artesanales. Su objetivo
mas importante combatir la pobreza y dar al microempresario un primer capital

para iniciar su negocio. (Escobar Pilataxi, 2015)

En el Ecuador, el microcrédito nace en la época de los 70°s a causa de
desequilibrios en aspectos sociales y econdmicos; debido a esto, se inicia el
cooperativismo, naciente en Guayaquil. Dado el crecimiento financiero el
nacimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito surgen y son registradas
dentro de la Red Financiera Rural. Uno de los entes que han fomentado los
microcréditos ha sido el Estado Ecuatoriano, promoviendo la mayor parte de
microcréditos en las ciudades mas grandes del pais y elevando esta actividad
que se ve reflejada con un incremento importante de servicios de microcréditos,
un ejemplo claro es el crecimiento de las instituciones financiera, cuyo nimero
pas6 de 14 entidades en el 2002 a 68 instituciones en el afio 2010. (Escobar
Pilataxi, 2015)

1.5.1.1.1 Macroproceso de Crédito

La asignacion de un crédito debe ser otorgada en base a un estudio muy
detallado del aplicante, aun si éste es considerado un microempresario, para
esto, se sigue un proceso definido por las siguientes fases (Quezada Cueva,
2013):



Solicitud de Crédito. - En esta primera fase, el cliente debe llenar los
formularios de requerimiento de microcrédito, los mismos que incluyen
informacion personal, de ambiente, tipos de ingresos y por su puesto
informacion detallada del destino del dinero solicitado. Dentro de la
informacion que el solicitante debe entregar se encuentra: La definicion del

monto, forma de pago, plazo, garantia para el crédito.

Analisis de Riesgo. - Una vez realizada la solicitud, ésta, entra a una etapa
de analisis, en la cual la entidad bancaria va a revisar y validar toda la
informacion presentada, se solicitaran documentos adicionales si es
necesario y se analiza el proyecto tanto como en su viabilidad determinando
el nivel de riesgo de este. El proceso de analisis es el mas largo y mas
detallado y se divide en tres subprocesos:

o Verificaciéon de la informacion. - Consiste en la validacion de
informacion personal, tal como domicilio, teléfonos, garantias,

descripcion del negocio a iniciar, inventario.

o Andlisis Cualitativo. - incluye identificacion de riesgos del negocio,

identificar proveedores y clientes de este.

o Andlisis Cuantitativo. - Consiste en la verificacion del monto, como
se va a estructurar el plan de pagos de la deuda, evaluacion del
negocio, cual serd su volumen de ventas, los cosos asociados,

margen de utilidad.

Aprobacién del Crédito. - Una vez superada la fase anterior, pasa a un
estado de validacién final y aprobacién, en donde se realiza un estudio final
de toda la documentacién presentada por el cliente: referencias bancarias,
comerciales, verificacion de informacion proveniente de la Central de
Riesgos, y el asesor recomienda un monto, el cual, no necesariamente sera

igual al solicitado inicialmente.
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e Administracion y Desembolso. - Se solicitan documentos adicionales
previo al desembolso de dinero y se entrega el plan de pagos definido para

el cliente en base a tiempos, montos e ingresos de este.

Gréfico 1. Macroproceso de Crédito

Solicitud de Analisis de Aprobacion de Administracion
Credito Riesgo Crédito y Desembolso

Fuente: Karen Jackelin Quezada Cueva. Elaboracion de un Plan Estratégico
de Marketing para el Banco de Machala Sucursal Loja (2013). Universidad de
Loja.
Elaborado por: Karen Jackelin Quezada Cueva
Los diferentes procesos generan mucha documentacién y necesitan de la
tecnologia para cumplir todas las tareas especificadas a continuacion un detalle

promedio de los implementos utilizados en un proceso de crédito:

Tabla 1: Elementos participantes de un proceso de microcrédito

item Cantidad
Documentos originales generados 42
Copias generadas 11
Total de documentacion general 53

(incluye formularios, informacion
personal del cliente)

Personas participantes del 10
proceso

Entidades externas participantes 10
del proceso

Fuente: Elaboracion de un Plan Estratégico de Marketing para el Banco de
Machala Sucursal Loja (2013). Universidad de Loja.
Elaborado por: Karen Jackelin Quezada Cueva

1.5.1.2 Recursos Tecnoldgicos en la Banca
Por lo general, los diferentes tipos recursos tales como el humano,
infraestructura, comercial, en una empresa pueden identificarse y contarse con

facilidad, asi mismo su adquisicion se define en base a las necesidades del

negocio; sin embargo, en cuanto a recursos tecnoldgicos, su definicion es un
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tanto compleja, puesto que su adquisicion y uso dependen de objetivos
debidamente establecidos, conocimiento sobre ellos e identificar su uso.

Los recursos tecnolégicos desde el punto de vista empresarial se definen como
un paso hacia la madurez de una empresa; son herramientas que le permiten
una renovacion continua que permite incrementar las ventajas competitivas de
Sus negocios y a su vez lograr una adaptacion total dentro de su entorno
variable (Morin & Seurat, 1999).

Para complementar dicho concepto, también podemos definir a los recursos
tecnolégicos como materiales tangibles, tales como: equipos, herramientas,
patentes, o materiales intangibles tales como: técnicas, procedimientos
cientificos, conocimiento; propiedad de una empresa utilizable por un individuo,
grupo de personas o sociedades con el fin de crear, comercializar y vender un

producto. (Mantulak, Hernandez Pérez, & Michalus, 2016)

Las empresas por lo general obtienen beneficios superiores en la adquisicion
de soluciones ya existentes en el mercado; las que ejecutan un desarrollo
interno son aquellas que tienen el poder adquisitivo, el tiempo y una necesidad
gue involucre un nivel de personalizacion muy alto que las obligue a iniciar un
proceso de desarrollo de tecnologia. Entre las diferentes razones por las cuales

las empresas deciden adquirir una solucion comercial, tenemos:

e Tecnologias debidamente probadas y aprobadas por alguna otra empresa.

e Menores costos al adquirir una solucion bastante comercial, es decir aquella
con niveles de flexibilidad muy altos que involucran cambios menores.

e Con la adquisicién de la metodologia se reducen costos de soporte dado
gue puede incluir en el contrato inicial.

e Se puede obtener retroalimentacién de otras empresas que hayan utilizado
un mismo recurso tecnolégico.

e EXxiste una ventaja en la administracion de riesgos, ya que éstos pueden ser

compartidos con el vendedor.
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¢ No hay limitaciones al adquirir un proveedor a diferencia de la adquisicion

de un producto tecnologico personalizado.

Segun los criterios de seleccion de tecnologias en base a la competitividad
definidos por Arthur D. Little, las tecnologias desde el punto de vista estratégico
y de proyectos se clasifican en los items detallados a continuacion (Zartha
Sosa, Alzate, Bibiana, Henao, & Gamaliel, 2015):

Tabla 2: Clasificacion de la Tecnologia en base a la competitividad
Desde el Punto de Vista Estratégico
Tecnologias clave | Aquellas de quienes la compafia tiene completo
dominio, las conoce, las utiliza y toma ventaja
de todas sus funcionalidades, gracias a ellas, la
empresa tiene un nivel de preponderancia en el
mercado frente a sus competidores.
Tecnologias Aquellas que son necesarias para desarrollar
otras tecnologias o construir el producto.
Forman parte del ciclo de vida del producto,
aungue no generen una ventaja competitiva en
el mercado.
Tecnologias Aquellas tecnologias nuevas, relacionadas a la
innovacion total o parcial, de las cuales se tiene
poco dominio, por ello son llamadas inmaduras
presentando por ende un nivel de riesgo mayor
a las otras.
Desde el punto de vista de un proyecto
Imprescindibles Aquellas necesarias para que un proyecto
culmine exitosamente o un producto sea creado
correctamente. No es mandatorio conocer su
funcionamiento profundamente, si, si esto no
ocurre, se deben considerar planes de
contingencia para mitigar la falta de
conocimiento.
Convenientes Aquellas con las cuales no se cuenta, pero las
tareas se ejecutarian mejor si ellas existieran.
Auxiliares Consideradas como secundarias, no
prescindibles, las tareas se realizarian se
cuente o no con ellas, aunque pueden ser utiles
para reducir tiempos y costos.

Fuente: Modelo por Arthur D. Little referenciado en Curvas en S y Analisis de
Cluster en Ciclo de Vida de la Tecnologia: Aplicacion en 11 Tecnologias en
Alimentos (2015). Revista Espacios.

Elaborado por: Zartha Sosa, Jhon Wilder; Arango Alzate; Bibiana, Herndndez
Zarta, Raul; Medina Henao; José Gamaliel

basicas

emergentes
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En cuanto a los recursos tecnoldgicos en la banca, actualmente se cuenta con
una variedad a disposicion de los clientes, éstos pueden encontrarse en las
diferentes agencias bancarias o acceder a ellos mediante el internet o
aplicaciones moviles, con lo cual se ahorra tiempo y una mejora en la

comunicacién entre los clientes y las diferentes financieras.

Desde el 2012, nace un nuevo concepto con respecto a la variedad de recursos
tecnoldgicos en la banca, la omnicanalidad, denominada como la capacidad
que las entidades bancarias tienen para brindarles a los clientes experiencias
mediante una variedad de plataformas integradas; esto permite que ellas logren
un estatus importante en la vida de sus clientes y la mejora de los estandares

de calidad hacia los mismos. (Magdits, 2016).

Segun encuesta realizada por Ernst & Young Global (Ernst&Young, 2014) a
32642 clientes de la banca minorista, se muestra que utilizan diversos canales
de acceso para realizar la mayor parte de sus operaciones bancarias, los mas

populares se detallan a continuacion:

Tabla 3: Uso de Canales en la banca minorista

Canales de Acceso Total
Sucursal u Oficina 24%
Call Center 12%
Cajero Automatico 58%
Internet/online 57%
Celular 30%

Fuente: Ganar a través de la experiencia del cliente, encuesta a clientes de la
banca minorista realizada en 2014
Elaborado por: Ernst & Young Global 2014

El uso de recursos tecnoldgicos en la banca ha permitido establecer un nuevo

modelo de negocio en este sector, descrito a continuacién (EYGM, 2015):

Tabla 4: Modelo de Negocio en la Banca

Perspectiva Descripcion

Estrategia e Centrarse en el core business
e Segmentar al cliente objetivo
e Enfocarse en la expansion del mercado

Distribucién y Mas alla de todos los canales | Alianza en manufactura
Ventas menores costos, ventas | y distribucion
apoyadas en la tecnologia
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Fabricacion y Productos orientados a clientes
Desarrollo de y nuevos productos

Productos

Infraestructura de e Funcionalizacion

Apoyo e Tercerizacion

e Aprovechar las utilidades de la industria

Fuente: Transforming Banking for the Next Generation: Global Banking
Outlook. (2014). Estados Unidos
Elaborado por: Ernst & Young Global 2015

1.5.1.2.1 Ciclo de Vida de la Tecnologia

Consiste en un proceso que describe las etapas por las cuales la tecnologia
pasa a lo largo de la vida comercial en una empresa. También conocido como
la Curva en S, es un ciclo definido por Mansfield en 1961 como resultado de la
inclusion de la innovacion en la industria. Basicamente, el ciclo se define en un
proceso de compuesto por tres etapas que reflejan el crecimiento de la
tecnologia y permite determinar el momento clave en el cual es adecuado

invertir o no.

Grafico 2: Macroproceso de Crédito

Grado de
Madurez Limite de la Tecnologia
1 1
1 1
1 1 1
—
Innovaciones Madurez
Incrementales
1 Innovaciones Rendimientos
Incrementales Decrecientes a la
Innovacion
Optimizacion
Inicial
t Tiempo
U | 2 3 4 g
Innovacion
Radical Fases

Fuente: Valoracion de Modelos de Curvas en S aplicadas al Sector Financiero
Colombiano. (2013). Researchgate. Estados Unidos
Elaborado por: Cortés, lvan; Mendez Naranjo, Katia; Zartha, J. W.; Castrilton
Hernandez, Fabio
La primera etapa se identifica por un crecimiento a paso lento de la tecnologia

en la cual se definen las especificaciones iniciales, la segunda etapa,
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considerada de crecimiento rapido e incremental de la innovacion, y la tercera
etapa, en la cual la tecnologia llega a su madurez aproximandose a su limite de
crecimiento.

1.5.1.3 Modelos de Gestion de Tecnologia

Los pilares de la gestion en los recursos tecnolégicos fueron definidos con el
objetivo de abarcar la operacion total en una empresa. La integracion de dichas
funciones se logra gracias a una clasificacidon que incluye actividades tales
como: inventariar para lograr definir un diagnostico de las herramientas y

conocer los equipos con los cuales cuenta una empresa.

En segundo lugar, la evaluacion de los recursos tecnolédgicos de la empresa y
su influencia en los negocios. La optimizacion de dichos recursos, permitiendo
el uso eficiente de las herramientas y equipos. Enriquecer los procesos
operativos con nuevos conceptos y tendencias. Proteger y vigilar los recursos y

la informacién (Morin & Seurat, 1999).

La gestion de Tecnologia consiste en un sistema de administracion de
conocimiento compuesto por dos partes: el dominio de la préactica y la
aplicacion de procesos que incluyan planificacion, organizacion ejecucion y
control. Todo proyecto de Tecnologia debe ser ejecutado bajo un proceso de
gestion; este proceso debe asegurar la seleccion, control y evaluacién de los
recursos. El proceso de Gestién de Tecnologia se basa en estos tres aspectos,
los cuales fueron definidos por la Organizacién de Cooperacion y Desarrollo
Econdmicos de Estados Unidos (Naciones Unidas, 2005).

16



Grafico 3: Proceso de Inversion

Seleccion

¢Cémo sabe que ha Dindmica
elegido los mejores del
Proyectos? proceso

/ \

Control

Evaluacion
éQué va a hacer para
asegurar que se logren
los beneficios previstos
en el proyecto?

éla evaluacién indica
que el sistema dio los
resultados esperados?

7
Flujo de Informacién

Fuente: Management of Large Public Information Technology Projects. Case
Studies PUMA/SBO/RD. (2001) Estados Unidos.
Elaborado por: Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémicos

e Seleccion. - Consiste en buscar, analizar y medir riesgos, rentabilidades y

la manera en la que el proyecto va a contribuir positivamente a la empresa.

e Control. - Consiste en el monitoreo continuo de costos, tiempos y
productividad de los recursos.
e Evaluacién. - Revisién de lo implementado y realizar correcciones si son

necesarias.

Al hablar de gestion de recursos tecnolégicos a nivel empresarial, ésta se
divide en dos partes: Gestion Estratégica de Tecnologia y Gestion Operativa de
Tecnologia.

1.5.1.3.1 Gestion Estratégica de Tecnologia

Consiste en la alineacion de las politicas y objetivos estratégicos de la empresa
y los recursos tecnoldgicos a fin de lograr el cumplimiento de las metas
establecidas y la mejora de los productos. La gestion estratégica de tecnologia
ha evolucionado hasta convertirse en uno de los puntos mas importantes
dentro de un proceso de negocio. La gestion estratégica de Tecnologia se basa

en las siguientes politicas (Rincon Bermuez & Peldez Ramirez, 2013):

17



e La definicion de objetivos estratégicos de la empresa debe definirse antes
de cualquier compra de tecnologia.

e La adquisicion de la tecnologia se basa en un proceso debidamente
establecido cuya meta principal sea la cobertura de todas las necesidades
del negocio.

e Definir los objetivos de la gestion de la tecnologia, tomando en
consideracion la estructura de la empresa.

¢ Identificar talentos relacionados a la tecnologia entre los recursos humanos.

e Definir los diferentes actores a lo largo del proceso de adquisicion de
tecnologia.

e Evaluar nueva tecnologia que pueda aportar positivamente a los objetivos
estratégicos.

¢ Planificar adquisiciones o implementacion de tecnologia sea esta nueva o

existente.

El modelo de Gestidn Estratégica para Recursos Tecnoldgicos se describe en

el gréfico 3 y se compone de 4 fases detalladas a continuacion:

Grafico 4: Proceso de Gestion Estratégica para los Recursos Tecnoldgicos

7 Fase 1: Fase 2: Fase 3: Fase 4:
P . Disefio de Estrategia Implantacién de Estrategia Control
Anélisis Estratégico P . .
Tecnoldgica Tecnoldgica Estratégico
Objetivos L_|» Diagndstico Interno * Eleccién de Tecnologia. *+ Asignacion de Recursos para las
Estratégicos ¥ Exterﬂ'?. . D\seno’d? Cartera Alctl\i\dades Tecnoldgicas. . Seguimiento
+  Evaluacién de Tecnoldgica. + Disefio de la Estructura de la - Revision
Impacto * Introduccién de Nueva Organizacion.
Competitivo. Tes * Gestidn de los Proyectos 1+D.

Horizonte Temporal

Nivel de Riesgo e Incertidumbre

Fuente: Un Modelo para la Gestion Estratégica de los Recursos Tecnoldgicos.
Consejeria de Innovacion, Ciencia y Empresa de la junta de Andalucia. (2007).
Revista Economia industrial.

Elaborado por: Benavides Velasco, Carlos; Quintana Garcia, Cristina
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1.5.1.3.1.1 Andlisis Estratégico

Como parte de la estrategia de una empresa, se incluyen de tres actividades

importantes: el Diagndstico Interno, Diagnéstico Externo y Evaluacion.

Diagndstico Interno. — Consiste en una auditoria cuyo propadsito
fundamental es identificar los recursos tecnoldgicos con los cuales cuenta la
empresa y determinar las fortalezas y debilidades que éstos pueden dar a la
comparfia con respecto a la competencia; asi mismo permite obtener
justificativos que soporten la adquisicion de nuevos recursos y la
cancelacion de otros. (Mantulak-Stachuk, Pérez, & Carlos, 2014)

Diagndéstico Externo. — consiste en la evaluacién, analisis y seguimiento
de la competencia, su estrategia, patentes existentes, creacion de sistemas
y ciclos de vida para generar tecnologia. Se evalla tecnologias externas, su
adaptacion en el entorno y como la competencia la aplica a sus
necesidades para determinar fortalezas y debilidades. Como parte de las
actividades del diagnéstico externo se incluye la vigilancia tecnolégica, la
cual consiste en el intercambio de informacion por parte de redes virtuales
con el objetivo de tener una vision clara del entorno éxitos, fracasos o
existencia de nuevos conceptos a nivel de tecnologia. (Mantulak-Stachuk,
Pérez, & Carlos, 2014)

Evaluacion. - Consiste la ejecucibn de un inventario de recursos
tecnologicos para establecer el patrimonio de la empresa respecto a la
tecnologia; también es conocido como el inventario de tecnologia. En esta
actividad se clasifican todos los recursos en base a diferentes aspectos
tales como uso, entorno, complejidad, etc. (Mantulak-Stachuk, Pérez, &
Carlos, 2014)

1.5.1.3.1.2 Disefio de la Estrategia Tecnoldgica

Se centra en el analisis de las arquitecturas existentes y quienes componen el

patrimonio tecnoldgico de la empresa; consta de tres actividades importantes:

Eleccién de la Tecnologia, Disefio de la Cartera tecnoldgica, Introduccion de
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nueva tecnologia. (Mantulak, Hernandez Pérez, & Carlos, Gestion Estratégica

de Recursos Tecnoldgicos en Pequefias Empresas de Manufactura. Estudio de

caso en Argentina, 2016)

Eleccion de la tecnologia. - consiste en la seleccion de herramientas,
software, hardware o arquitecturas que se alinean a los objetivos de
estratégicos.

Disefio de la cartera de tecnologia. - consiste en determinar los
caminos adecuados para acceder a la tecnologia necesaria.

Inversion en propia tecnologia. - consiste en obtener la méxima
ventaja de las tecnologias seleccionadas, se deben tomar decisiones de

riesgo y prueba de nuevas tecnologias.

1.5.1.3.1.3 Implantacion de una Estrategia Tecnoldgica

Una vez determinados los disefios y seleccionada toda la tecnologia a utilizar,

se procede a la implementacién de esta; y esto se obtiene por medio de las

siguientes tareas:

Asignacion de Recursos. - Se define un cronograma y un presupuesto

por cada uno de los proyectos a ejecutar.

Disefio de la Estructura Organizacional. - consiste en el acoplamiento
entre la tecnologia y los objetivos organizacionales, desarrollo de
interfaces, nivel de innovacién de tecnologia, y la participacién de estos
proyectos con respecto a otros puntos de vista de la compafia, sean

estos: produccion, calidad, marketing, etc.

Administracién de Proyectos I+D.- Viene de la mano después del
disefio organizacional, consiste en la ejecucién de los proyectos; las
tareas son ejecutadas no solo por personal a nivel técnico, sino también
por especialistas que pueden lograr resultados positivos en cuanto a

innovacion.
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1.5.1.3.1.4 Control Estratégico

Consiste en el disefio y aplicacion de procesos que aseguran el éxito de todas
las fases realizadas. Puesto que se hace un seguimiento de todas las fases, se
obtiene una retroalimentacion con el objetivo de corregir falencias y problemas

detectados a lo largo de la implementacion.

1.5.1.3.2 Modelo de Gestion Tecnolégica Basado en Balance Scorecard

El Balance Scorecard es modelo para analizar y definir estrategias
organizacionales propuesto por Kaplan y Norton en 1992; esta compuesto por
cuatro items generales o perspectivas de las cuales tres no se orientan al
ambito financiero y solo una si. El punto de vista financiero es quien determina
los indicadores econdmicos que validan el modelo y quienes pueden ayudar a
la toma de decisiones que involucren iniciativas o incrementos en el valor del
negocio. (Bento & Bento, 2013)

Gréfico 5: Modelo Balance Scorecard Kaplan-Norton

Financiera
Exito Financiero
£Como debe presentarse a los
interesados del producto?

Objetivos Indicadores

Metas Iniciativas

Cliente
Cumplir la misién planteada
4Como debe presentarse a
nuestros clientes?

Objetivos Indicadores

Metas Iniciativas

Visién y Estrategia

Procesos Internos de
Negocios
Satisfacer a los interesados
del producto y clientes.
¢Qué procesos deben
ejecutarse?

Objetivos Indicadores

Metas Iniciativas

Aprendizaje y
Crecimiento
Cumplir la misién planteada
£Como se sustenta la
habilidad de adaptarse al
cambio e improvisar?

Objetivos Indicadores

Metas Iniciativas

Fuente: El Cuadro de Mando Integral. (2009).
Elaborado por: Kaplan, Robert; Norton, David
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La perspectiva financiera se enfoca en el monitoreo de los incrementos
econémicos y la reduccién de costos, es decir, el objetivo es maximizar el
rendimiento financiero; la perspectiva de clientes se centra en el
comportamiento del mercado, lograr la fidelidad del cliente logrando su plena

satisfaccion. (Bento & Bento, 2013)

En cuanto a la perspectiva de procesos, su orientacion es interna; analiza e
identifica la forma en como aplicar de la manera mas eficaz ciertos procesos
con el objetivo de incrementar la productividad; por ultimo, la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento busca mejorar las habilidades técnicas del equipo
humano de trabajo, es importante considerar que estas habilidades se
encuentren alineadas a las metas estratégicas. (Kalender Tugce & Vayvay,
2016)

Este modelo de gestion se centra en lograr la alineacién de los recursos
tecnoldgicos y la gestion empresarial, con lo cual se logra obtener la mayor
ventaja del uso de estos recursos con el fin de alcanzar las metas estratégicas
propuestas. El andlisis, la aplicacion del modelo y las perspectivas
correspondientes al Balance Scorecard: Financiera, Clientes, Procesos,

Aprendizaje. (Hernandez Marcano, 2014)
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Grafico 6: Modelo de Gestién Basado en Balance Scorecard
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Fuente: Desarrollo de un modelo de gestion tecnolégico basado en el
Balanced Scorecard para la integracién de las tecnologias de informacién y
comunicacion (TIC) a la praxis educativa de los docentes del Programa
Nacional de Formacion en Informatica de la Universidad Politécnica Territorial
“José Antonio Anzoategui. (2014).

Elaborado por: el autor de la investigacion

Dadas las cuatro perspectivas se definen indicadores por cada una de ellas y
en base a estos se obtienen los porcentajes de analisis. Adicionalmente, se
utilizan como herramientas las técnicas FODA y DAFO; una vez definidos, el

analisis termina con la definicion de un plan estratégico.

1.5.1.3.3 Modelo de Gestién Tecnoldgica por medio de la aplicacion del

Servicio

Consiste en un modelo propuesto para la gestién del control interno, como una
necesidad a los continuos cambios de la tecnologia a los cuales esta expuesto
el sector bancario. Consiste en el cumplimiento de objetivos gerenciales
implantando dicho control mediante la metodologia PDCA, la cual se basa en
cuatro principios principales: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. (Torres
Proafio, 2013).
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Gréfico 7: Modelo PDCA orientado a la Tecnologia
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Fuente: Desarrollo de una Guia Metodolégica para la Gestion de Tecnologia
gue asegure el Control Interno en Empresas del Sector Financiero. (2013).
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.

Elaborado por: Torres Proafio, Geovanny Fernando

Como entradas, se consideran en primer lugar las necesidades del negocio y
los clientes, procesos de adquisicibn y gestion con proveedores,
retroalimentacion de los clientes y observaciones de otros departamentos tales
como operaciones; como salidas, la mas importante son los resultados de la
aplicacion del PDCA, modificaciones a procesos de adquisicion y resultados
positivos en la aceptacion del usuario. Estas salidas se logran gracias a la
aplicacion del PDCA, el cual incluye:

e Planificar. - Definicibn de objetivos, visualizacion de procesos,
preparacion o personalizacion de estos en base a las politicas del
negocio.

e Hacer. - Consiste en la ejecucion de los procesos definidos en la etapa
anterior.

e Verificar. - Procesos de validacion o verificacion de los procesos
definidos, reportar cambios, alteraciones o retroalimentacion para la
mejora de estos.

e Actuar. - Una vez identificados los pasos siguientes ejecutarlos por el

bien del negocio.
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1.5.1.3.4 Gestion Operativa de Tecnologia

La gestion operativa se basa en la adquisicion de recursos tecnoldgicos; bajo el
cual se sigue un proceso por cada proyecto a iniciar. Este proceso sigue las
fases generales de un proceso de desarrollo o implementacion de tecnologia,
el cual inicia con la definicibn de las necesidades por cada departamento o
seccién de la empresa; luego, se definen los recursos tecnoldgicos, tangibles o
intangibles necesarios para cubrir esas necesidades, culminando esta segunda
fase con la seleccion e implementacion de los recursos necesarios. Una vez
culminada la implementacion, continda la transferencia de conocimiento y

retroalimentacion de los procesos ejecutados.

La gestion operativa, se basa en la adquisicion de recursos. La decision de la
compra de tecnologia se basa en la investigacion y desarrollo quien a su vez
depende del movimiento del mercado y de los avances tecnologicos que
existan. A continuacion, la relacién entre los criterios de adquisicion de
tecnologia y los diferentes escenarios con respecto al grado de crecimiento del
mercado (Alvarez, Implementacion de Nuevas Tecnologias Valuacion,

Variables, Riesgos y Escenarios Tecnoldgicos, 2015):

Gréfico 8: Criterios de Seleccidn de Adquisicién de Tecnologia

Grado de crecimiento en el mercado

Rapide Lento
Rapide Adqmswl.ofn Monitoreo
Grado de Cooperacion
crecimiento
tecnoldgico
R&D Interna
Lento Licenciamiento RED Externa
Convenios de R&D
externos

Fuente: Implementacion de Nuevas Tecnologias: Valuacion, Variables,
Riesgos y Escenarios Tecnoldgicos. (2015) UFG Editores. San Salvador.
Adaptacion de Abbetti, 1989.

Elaborado por: Alvarez Francisco
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e Crecimiento Tecnolégico lento / Crecimiento de Mercado Lento o
Rapido. - En este escenario la alternativa mas recomendada es la
investigacion y desarrollo interno, puesto que, si este es exitoso, se

obtiene una ventaja en el producto y se logra innovacion.

e Crecimiento Tecnologico Rapido / Crecimiento de Mercado Lento. -
En este escenario, la investigacion y desarrollo resulta riesgoso, debido
a que se estaria invirtiendo e innovando en productos que posiblemente
no se necesiten en el mercado o quizas para una necesidad tecnoldgica

a corto plazo.

e Crecimiento Tecnologico Lento / Crecimiento de Mercado Rapido. -

En este escenario, lo mas recomendable es adquirir tecnologia
licenciada dado que para la investigacion y desarrollo se requiere tiempo
y puesto que el crecimiento del mercado es rapido; este seria muy corto
para obtener algun resultado.
Adicional a estos escenarios, se incluyen otros criterios alternativos para
la decision de la adquisicion: el grado de ventaja para la compafiia no
solo por el hecho de desarrollar sino por el tiempo de que esta ventaja
represente, los retrasos por la implementacién de nueva tecnologia, el
costo que dicha adquisicién represente y por ultimo, el riesgo relativo,
referente al riesgo que represente la no incorporacion de dichos
recursos. (Abetti, 1989)

1.5.1.4 Modelo Cobit

El modelo Cobit fue introducido en 1995 por ISACA, una organizacion
encargada del fomento del conocimiento mediante educacion y certificaciones,
con el propadsito de crear productos con un mayor promedio de vida en la vision
negociadora de las empresas. La quinta version publicada del proceso data del
2012 y se ha convertido en una herramienta muy popular a nivel mundial con
clientes en mas de 160 paises. Cobit presenta 4 objetivos de alto nivel
direccionados al control, los cuales son llamados los dominios para los

procesos de tecnologia: (Iza Verdesoto & Vera Ayala, 2015)
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e Planeamiento y Organizacion. - Este dominio abarca estrategias,
operaciones Yy tacticas relacionadas al entendimiento del modo en el cual

la tecnologia se relaciona con la vision estratégica.

e Adquisicion e Implementacion. - Este dominio incluye las estrategias
relacionadas a la determinacion de cual tecnologia adquirir o cual
desarrollar considerando la facilidad de su aplicacion a los procesos de

negocio.

e Entrega y Soporte. - Este domino se centra en el servicio operativo
dedicado al soporte, mantenimiento de sistemas, procesamiento,
almacenamiento de informacion.

e Monitoreo y Evaluacion. - Dominio que busca la validacion de los otros
dominios con el objetivo de asegurar la calidad a lo largo de la ejecucion

de cada uno de ellos.

Cobit 5 corresponde a la quinta version de este modelo y se basa en cinco
principios (ISACA, 2017):

e Satisfacer las necesidades de los interesados del negocio. -
Consiste en proporcionar herramientas para generar y conservar el valor

del negocio alineando las metas Tl con las metas corporativas.

e Abarcar todas las secciones de la empresa. - Mediante sus procesos,
actividades y tareas Cobit considera todas las funciones de la empresa

incluyendo todos los departamentos y personal humano participante.

e Establecer un marco de trabajo integrado. - dado el principio anterior
permite personalizar los procesos, aplicar estandares en funcién de las

metas operacionales.

e Permitir un enfoque holistico. - Consiste en la inclusiéon de secciones

interactivas que dan soporte al sistema de Gestion de TI.
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e Identificar diferencias entre el gobierno y la gestién. - Acorde a

Cobit, el Gobierno se relaciona al interesado del producto, sus

necesidades, especificaciones, y la gestion se centra en la

administracion de todos los recursos de forma efectiva para cumplir los

requerimientos establecidos.

El Modelo Cobit 5 trabaja bajo un esquema de metas establecidas de modo

que las estrategias organizacionales y las metas IT se relacionen entre si. La

lista de las metas se detalla en la tabla a continuacién (ISACA, 2017):

Tabla 5;: Metas Cobit relacionadas con las Tl

Dimension del CMI TI

Meta de Informacidon y Tecnologia Relacionada

01

Alineamiento de Tl y Estrategia de negocio.

02

Cumplimiento y Soporte de la TI al
cumplimiento del negocio de las leyes y
regulaciones externas.

03

Compromiso de la direccidon ejecutiva para
tomar decisiones relacionadas con TI.

Financiera 04 | Riesgos de negocio relacionados con las TI
gestionados.
05 | Realizacion de Beneficios del portafolio de
Inversiones y Servicios relacionados con las
TI.
06 | Transparencia de los costes, beneficios y
riesgos de las TI.
07 | Entrega de servicios de Tl de acuerdo con
los requisitos del negocio.
Cliente 08 | Uso adecuado de aplicaciones, informacion
y soluciones tecnoldégicas.
09 | Agilidad de las TI.
10 | Seguridad de la Informacion, infraestructura
de procesamiento y aplicaciones.
Interna 11 | Optimizacién de activos, recursos Yy
capacidades de las TI.
12 | Capacitacion y soporte de procesos de

negocio integrando aplicaciones y tecnologia
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en procesos de negocio.

13 | Entrega de Programas que proporcionen
beneficios a tiempo, dentro del presupuesto
y satisfaciendo los requisitos y normas de
calidad.

14 | Disponibilidad de informacion util y fiable
para la toma de decisiones.

15 | Cumplimiento de las politicas internas por
parte de las TI.

16 | Personal del negocio y de las Tl competente

. y motivado.
Aprendizaje y

Crecimiento 17 | Conocimiento, experiencia e iniciativas para
la innovacién de negocio.

Fuente: Cobit 5 — Un Marco de Negocio para el Gobierno y la Gestion de las Tl
de la Empresa, Copia Personalizada para Ing. Margarita Avilés. (2017).
Elaborado por: ISACA

Uno de los cinco principios establecidos se centra en la diferencia entre
Gobierno y Gestion; en base a estas diferencias, los procesos del Cobit 5, se

definen en dos grupos:

Gréafico 9: Areas de Gobierno y Gestion de Cobit 5

Necesidades del Negocio
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(APO) (A1) (Dss) (MEA)
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Fuente: Cobit 5 - Un Marco de Negocio para el Gobierno y la Gestion de las Tl
de la Empresa, Copia Personalizada para Ing. Margarita Avilés. (2017).
Elaborado por: ISACA
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Los procesos de Gobierno son tres, los cuales se incluyen reglamentos para
orientar, supervisar y evaluar objetivos relacionados con las necesidades de los
interesados; los procesos de gestion se componen de 4 grupos, de los cuales,
los procesos de Planificacion, Construccion y Ejecucion se centran en gestionar
tiempos, actividades y tareas que permitan cumplir dichas necesidades y los
procesos de supervision en vigilar que todas las actividades
independientemente de la unidad de negocio o naturaleza cumplan lo
estipulado en el estandar. (Bayas Condo & Lozada Sanchez, Desarrollo de un
Modelo de Madurez Tecnoldgico para Categorizar a las Instituciones
Financieras de los Segmentos 3 y 4 de la Superintendencia de Economia
Popular Solidaria, 2014)

1.5.1.5 ITIL = IT Infraestructure Library

Consiste en un marco de trabajo cuyo referente es proporcionar practicas
adecuadas para asegurar calidad en la entrega de servicios informaticos; no es
una herramienta nueva, su concepcioén nace en la década de los 80s, y se ha
mantenido como una de las mas utilizadas en la actualidad. (Torres Proafio,
2013)Hasta la actualidad se han definido varias versiones durante las cuales,
se han hecho cambios para lograr que este marco de trabajo sea menos

complicado y costoso.

La dltima version fue publicada en el 2011, en donde se da una importancia del
Tl en las organizaciones como medio para lograr sus objetivos corporativos.
ITIL nace luego de identificar niveles de dependencia crecientes de la empresa
hacia la tecnologia, por ello su entorno gira a la calidad de los servicios
tomando como punto de referencia las expectativas de los clientes. (Quintero
GOmez & Pefia Villamil, 2017) A continuacién, la definicion del modelo, el cual
considera el ciclo de vida del servicio basado en las siguientes fases:
Estrategia de aplicacién de servicio, disefio, transicion, operacion y procesos

de mejora continua.
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Grafico 10: Modelo ITIL
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Fuente: Desarrollo de una Guia Metodolégica para la Gestion de Tecnologia
gue asegure el Control Interno en Empresas del Sector Financiero. (2013).
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

Elaborado por: Torres Proafio, Geovanny Fernando

Provision de Servicios. - Incluye los procesos de planificacion y
entrega de los servicios tecnolédgicos. Define que, para asegurar la
calidad, los procesos deben considerar objetivos a largo plazo.

Soporte al Servicio. - Incluye los procesos operativos que se ejecutan

diariamente en cuanto a soporte y mantenimiento.

Gestion de Infraestructura. - Incluye procesos de administracion de
infraestructura que incluyen subprocesos de adquisicion, evaluacién de

costos, implementacion.

Planificacién para la Implementacion. - Incluye actividades y tareas
relacionadas a la implementacion de proyectos, gestibn de cambios,

problemas de adaptacion de nuevas tecnologias.

Gestion de Aplicaciones. - Incluye la gestion del ciclo de vida de la
tecnologia con el objetivo de lograr el mayor valor agregado de la misma

como inversion para la empresa.
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e Perspectiva del Negocio. - Presenta un marco de trabajo de soporte al
personal IT para que estos puedan entender a profundidad y contribuir a

los objetivos estratégicos con su trabajo diario.

e Gestion de la Seguridad. - Incluye procesos que permiten definir
niveles de seguridad en la empresa, considerando, incidentes,
evaluacion, administracion de riesgos, prevenir posibles vulnerabilidades

e implementar medidas de defensa.

1516 ISO/IEC 38500

El estandar ISO/IEC 38500 consiste en una metodologia orientada a directores
IT publicada en junio del 2008 y se centran en evaluar, analizar y monitorear la
administracion de los recursos IT y su uso. (Velasquez Pérez, Puentes
Veldsquez, & Pérez Pérez, 2015); es considerada la primera norma dirigida al
gobierno del TIC, alineada a principios generales de dos informes importantes:
Informe Cadbury e Informe OCDE, Gobierno Corporativo de la Organizacion
para la Cooperacion y Desarrollo Econémico. Esta norma incluye las siguientes

aristas:

e Gobierno Corporativo de IT. - Controla el presente y futuro de la IT en

una empresa.

e Gestion. - Hacia los controles de cambio y procesos para lograr los
objetivos del negocio.

e Usuarios Interesados. - Grupo de usuarios con conocimientos

profundos del negocio, son quienes toman decisiones.

e Uso de los Recursos. - Incluye el ciclo de vida de estos y todas sus

fases: analisis, disefio, implementacion, mantenimiento y gestion.
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e Recursos Humanos. - Interaccion entre los usuarios finales y los
recursos IT, la influencia de éstos en las actividades diarias y la

afectacion en el ambiente.

Gréfico 11: Modelo de Gobierno Corporativo de TIC ISO/IEC 38500:2008
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ORGANIZACION ORGANIZACION
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DIRIGIR MONITOREAR ]
PLANES RENDIMIENTO

PROPUESTAS

e [ [ o |

Procesos del Negocio

Fuente: Evaluacion de la Gobernanza de las TIC dentro de la Estrategia
Organizacional utilizando el Marco de Referencia ISO/IEC 38500 para
Empresas del Sector Publico. Caso de Estudio: Empresa Publica Metropolitana
de Transporte de Pasajeros de Quito — EPMTPQ — TroleBus. (2017). ESPE.
Quito

Elaborado por: Tipanluisa, Beltran, Sylvia Eugenia

Los puntos de vista descritos en el parrafo anterior se complementan con la

definicion del modelo compuesto por tres pilares: (Tipanluisa Beltran, 2017)

e Evaluar. - Consiste en una valoracion continua de los recursos

tecnologicos y su accién sobre influencias internas o externas.

e Dirigir. - Consiste en la planificacion de actividades, tareas y delegacion
de responsabilidades para cumplir con los objetivos de la empresa.

e Monitorear. - Controlar continuamente las actividades realizadas,
realizar un control de cambios y obtener una retroalimentacion de estos
controles.
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Asi mismo, este estandar basa sus procesos en un grupo de principios
definidos para lograr la evaluacion, direccion y monitoreo de la administracion

de la empresa: (Bermeo Sangurima & Mogrovejo Maxi, 2015)

e Responsabilidad. - Todos los participantes del proceso son
responsables del cumplimiento y monitoreo de este, la eficiencia

consiste en una métrica calculada a nivel grupal.

e Estrategia. - Se deben elaborar estrategias para mantener el soporte IT

con el objetivo de cumplir las necesidades.

e Adquisicion. - La compra de recursos tecnoldgicos debe planificarse en
base a una estrategia, de modo que estos sean Utiles a los intereses del

negocio.

e Rendimiento. - Los recursos tecnolégicos mejorar la productividad de
los miembros de un departamento y permiten su funcionamiento
adecuado y eficiente; sin embargo, debe tomarse en consideracion los

riesgos que los TIC traen y poder administrarlos.

e Conformidad. - Los lineamientos de los procesos y actividades se
encuentran regulados por los reglamentos ya sean del estandar o

normativas internas.

e Conducta humana. - Los recursos tecnoldgicos cambian la forma de
realizar las actividades con respecto al equipo. Se debe considerar la

influencia que estos ejercen sobre las personas.

1.5.1.7 ISO/IEC 20000

Consiste en un estandar espafiol a nivel internacional cuyo objetivo principal es
presentar los lineamientos necesarios para gestionar los servicios IT de manera

eficaz y con una mayor calidad al usuario. Este estandar surgié como resultado

34



del ITIL. (Castillo Diestra, 2015) Asi mismo, involucra los procesos de

seguridad, basandose en los siguientes elementos:

e Politicas de Seguridad. - Mediante reglamentos establecidos para
asegurar la seguridad de la informacion.
e Personal Encargado de Seguridad. - quienes tienen la responsabilidad

de cumplir y hacer cumplir los reglamentos.

e Evaluacién de Riesgos. - a realizarse por proyecto, mediante los
cuales se identifica posibles problemas y retrasos en la aplicacién de

alguna solucion IT.

e Objetivos de Control. - Alineacion de los objetivos de las revisiones y

monitoreos con los procesos Yy objetivos de los proyectos.

e Declaraciones de Riesgos o Aplicabilidad. - procesos de notificacion

de riesgos 0 métodos de inclusion de nuevas soluciones.

¢ Plan de Tratamiento de Riesgos. - lineamientos que permitan planificar
planes de contingencia de riesgos ocasionados por la gestién o inclusion

de nueva tecnologia.

e Gestion de Incidentes y Registros de Seguridad. - lineamientos para
la recepcion de detalle y registro correcto de eventos que atenten contra

la seguridad de la informacion.
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Gréafico 12: Sistema de Gestion de la Calidad de Servicios de IT segun ISO/IEC 20000
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Fuente: Gestion de los Servicios de Tecnologias de la Informacion: Modelo de
Aporte de Valor Basado en ITIL e ISO/IEC 20000. (2013). E-LIS. Italia
Elaborado por: Bauset-Carbonell, Maria Carmen; Rodenes-Adam Manuel

El modelo identifica cinco partes o procesos agrupados en: procesos de
control, entrega de servicios, resoluciones a problemas relacionados con el
negocio, suministros, provision de servicio; por lo general al momento de
aplicar un proceso de evaluacion de IT, se pueden combinar procesos de este
estandar con el ITIL. Las variables independientes obtenidas de este estandar

son las siguientes: (Bauset-Carbonell & Rodenes-Adam, 2013)

e Eficiencia en provision. - Referente a la provision de los diferentes
servicios basada en aristas tales como capacidad de los servicios IT, la
disponibilidad de estos, eficiencia en la seguridad aplicada y en la

continuidad del servicio.

e Eficiencia en mantenimiento. - Relacionado al servicio, por medio de

los procesos de resolucion de problemas y gestion de incidentes.

¢ Niveles de control de servicios. - Por medio de la gestién de cambios,

gestion de configuracion e inventario de activos.
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Eficiencia en relaciones entre proveedores y clientes. - Relacionado
a los procesos de relaciones que incluyen gestiones de relaciones con el

negocio y gestion de suministradores.

Nivel de eficiencia de la gestion de entrega. - Basado en los procesos

gue llevan el mismo nombre.
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ll.  CAPITULO Il.- MARCO METODOLOGICO

2.1 Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

El trabajo investigativo descrito busca analizar y evaluar la gestion de los
recursos tecnoldgicos en las entidades bancarias, pero esta gestion no esta
orientada a todos los procesos o servicios de la banca, mas bien se enfoca en
los procesos relacionados a los microcréditos y si el uso de este tipo de
recursos es positivo o negativo con respecto a los clientes y respecto al
crecimiento de las instituciones bancarias que lo brindan en la ciudad de

Machala.

Dado esto, se utilizé el tipo de investigacion descriptivo por cuanto se
identifican variables relacionadas con los lineamientos estratégicos de los
bancos; esto se logré a su vez con la aplicacion del método deductivo
considerando fuentes de entrada de datos provenientes de la observacion y
recoleccion de informacion de dichas instituciones. (Larrea Justiz, 2010)

Se identificé el modelo apropiado para la evaluacion de la gestion de los
recursos tecnoldgicos y con los datos estadisticos recolectados se realizé un
andlisis cuantitativo para obtener los criterios mas importantes a ser
considerados para lograr una buena gestion que aporte crecimiento y mejoras

a los procesos de microcréditos.

2.1.1 Resultados e impactos esperados

¢ Definicion de criterios bajo los cuales se pueda catalogar e identificar y
seleccionar un recurso tecnoldgico apropiado o no para los procesos de

microcréditos en la banca de Machala.

e Mejoramiento del proceso de induccién del personal hacia el uso de un

recurso tecnoloégico dirigido al departamento de microcréditos.

e Aprovechamiento de una guia para el departamento de sistemas en el

cual se permita utilizar los indicadores de desempefio y asi evaluar si un
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recurso tecnolégico ha logrado o no el resultado esperado como parte
de las actividades del departamento de microcréditos.

2.2 Método de investigacion

Para esta investigacion se aplic6 el método cuantitativo dado que se
establecieron indicadores de medicion de las variables bajo las cuales se
realiza la evaluacion de la gestidon; estos provienen de datos estadisticos
recolectados de las entidades bancarias analizadas en Machala medidos bajo
las perspectivas: Financiera, Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje.
(Sanchez, 2013)

Se obtuvo porcentajes de comportamiento por cada una de las perspectivas y a
su vez porcentajes de cumplimiento de la gestién de recursos tecnologicos, asi
mismo se utilizd el método analitico para tomar estos porcentajes resultantes
por cada indicador y subindicador e interpretarlos para lograr obtener los

resultados de la evaluacion.

2.3 Unidad de analisis, poblacién y muestra

Unidad de Analisis: En relacion con el tema planteado, dado que se busca la
evaluacion de la gestion de recursos tecnoldgicos en el departamento de
microcréditos, se considera para este estudio a las entidades bancarias
publicas y privadas que ofrecen microcréditos en la ciudad de Machala.

Poblacién: Segun la Intendencia Regional de Bancos de Guayaquil, existen 16
entidades bancarias que operan en la provincia de ElI Oro informacién
registrada Superintendencia de Bancos hasta noviembre del 2018, de las
cuales 10 operan especificamente en Machala y entre sus servicios bancarios
ofrecen créditos tales como: microcrédito de acumulacibn ampliada,
microcrédito minorista, microcrédito de acumulacion simple. (Intendencia

Regional de Bancos, 2018)
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2.4 Variables de la investigacion, operacionalizacién
2.4.1 Variables (independientes y dependientes)

Variable dependiente: Gestion de Recursos Tecnolégicos

Variables independientes: VI1-Financiera, VI2-Cliente, VI3-Procesos Internos,

VI4-Aprendizaje.

2.5 Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacion
2.5.1 Técnicas
2.5.1.1 Cuantitativas

Se considera entre las técnicas cuantitativas los siguientes tipos:

e Estadistica. - Corresponde a métricas obtenidas de reportes
resultantes de evaluaciones de recursos tecnoldgicos realizados en
entidades bancarias de Machala.

e Documental. - Corresponde a métricas que provienen de reportes de
evaluacion obtenidos de tesis relacionadas a la gestion de recursos

tecnoldgicos realizados para universidades o centros de estudios.
2.6 Muestreo

Se consider6 como muestra la poblacién total de entidades bancarias que,
segun la Superintendencia de Bancos operan en Machala entregando servicios
de microcréditos, por lo cual no es necesario obtener una proporcion muestral.

El nUmero de entidades bancarias se definen en los siguientes grupos:

Tabla 6: Detalle de Muestra por Tipo de Entidad Bancaria

Tipo de Entidad Bancaria Cantidad
Publica 2
Privada 8

Fuente: Informe Volumen de Crédito Enero - diciembre 2018. (2018).
Superintendencia de Bancos del Ecuador.
Elaborado por: El autor de la investigacion
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2.6.1 Instrumentos

e Base de datos. - Para el analisis de esta investigacion se genero
una base de datos estadistica en la aplicacion SPSS en base a las

meétricas obtenidas mediante técnicas estadisticas y documentales.

2.6.2 Fuentes de informacién

e Primaria. - Documentos de Gestion de Proyectos Tecnolbgicos de
Entidades Bancarias que brindan servicios de microcréditos en la
ciudad de Machala: reportes de proyecto, informes de auditoria,
informes de evaluacion de gestibn de proyectos, informe de

evaluacioén de sistemas.

e Secundaria. - Como fuentes secundarias, se considerd0 métricas
referentes a reportes de gestion de proyectos, evaluaciones tanto de
equipos y procesos descritos en trabajos de tesis terminadas y

articulos cientificos publicados.

2.6.3 Base de Datos

La base de datos definida para esta investigaciébn consta de dos tipos de
variables: cualitativas, aquellas definidas para identificar clasificaciones o
caracteristicas de bancos y tecnologias. Cuantitativas, para definir valores
porcentuales relacionados a indicadores de medicion de clientes, servicios y
valores porcentuales. El proceso seguido para la obtencién de la base de datos
fue:

e Recoleccion de indicadores. Se colectaron diferentes indicadores
referentes a aristas tecnoldgicas, financieras, recursos humanos que se
forman parte de los procesos de adquisicion o aplicacion de tecnologias
en la banca micro-empresarial en Machala. Los datos fueron
recolectados de informes técnicos, administrativos y financieros dentro

de cada institucion financiera.
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Limpieza de datos, seleccion y clasificacion de indicadores. Una
vez colectados todos los indicadores, se validé aquellos que contaban
con la informacion completa en cada una de las 10 instituciones
financieras de Machala seleccionadas. Se realiz6 la limpieza de los
datos y organizacion de los mismos. Luego, estos datos fueron
clasificados en base a cada una de las dimensiones definidas en el
proceso de Gestion Estratégica Para Recursos Tecnologicos y las
variables identificadas en los procesos Balance Scorecard y Cobit.

Preparacion de la base en SPSS. La informacién se ingres6 en la
herramienta IBM SPSS, definiendo formatos, nombres identificadores,

tipos de datos.
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.  CAPITULO lIl.- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis comparativo, evolucién, tendencias y perspectivas

3.1.1 Discusion de Resultados

3.1.1.1 VI1 Financiera

3.1.1.1.1 Ind. VI1.1 Alineamiento de Tl y estrategia de negocio

3.1.1.1.1.1 Sub. Ind. VI1.1.1 Porcentaje de Alineamiento de Recursos
Tecnoldgicos con Requerimientos del Departamento de
Microcréditos

Tabla 7: Método comparacion de medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Alineamiento de Recursos Tecnol6gicos con Requerimientos del
Departamento de Microcréditos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes: ob_portireqdep

Factor: at_tipoTec

Asumiendo varianzas Si

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las

varianzas, Welch

Grafico de medias: Si

Valores perdidos: Excluir casos segun lista
Elaborado por: El autor de la investigacion
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Gréfico 13: Resultados Comparacién de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Alineamiento de Recursos Tecnoldgicos con Requerimientos del
Departamento de Microcréditos

Descriptivos
% Alineamiento de Recursos Tecnoldgicos con requerimientos Departamento Microcréditos
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limnite

N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 93,0000 11,35282 3,59011 84,8786 101,1214 75,00 100,00
Tecnologia Basica 10 | 93,0000 7,88811 249444 87,3572 98,6428 80,00 100,00
Tecnologia Emergente 10 | 77,0000 17,66981 558768 64,3598 89,6402 60,00 100,00
Total 30 | 876667 14 66484 267742 82,1907 93,1426 60,00 100,00

Prueba de homogeneidad de varianzas

% Alineamiento de Recursos Tecnoldgicos con reque

Prueba de homogeneidad de varianzas

% Alineamiento de Recursos Tecnoldgicos con regue

Estadistico Estadistico
de Levene dfi df2 Sig. de Levene dft df2 Sig.
5 666 2 27 009 5,666 2 27 08

ANOVA

% Alineamiento de Recursos Tecnoldgicos con requerimientos Departamento Microcréditos

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 1706, 667 2 853,333 5,086 013
Dentro de grupos 4530,000 27 167,778
Total G236 667 29

Graficos de medias

93,00

90,00

85,007

80,00

Media de % Alineamiento de Recursos Tecnologicos con
requerimientos Departamento Microcréditos

75,00

T
Tecnologia Clave

I
Tecnologia Basica

Tipo Tecnologia

T
Tecnologia Emergente

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Como podemos observar en la grafica, las tecnologias claves y basicas se
encuentran en el rango de la misma media, 93 %; mientras que la tecnologia
emergente muestra un porcentaje de alineamiento un poco mas bajo, un 77%.
Las pruebas de igualdad de muestras presentan un nivel significativo, con lo
cual se evidencia la no existencia de un grupo homogéneo definido en dos
grupos uno conformados por los dos tipos de tecnologias superiores al 90% y

el ultimo en el rango del 70%-80%.

3.1.1.1.1.2 Sub. Ind. VI1.1.2 Nivel de Crecimiento de la Actividad de

Microcréditos por efecto de los Recursos Tecnolégicos

Tabla 8: Método Tablas Cruzadas en SPSS — Indicador Nivel de Crecimiento
de la Actividad de Microcréditos por efecto de los Recursos Tecnoldgicos

Tablas Cruzadas

Filas at_tipoTec
Columnas at_nivelriesgo
Mostrar los graficos de barras Si

agrupadas

Sdélo asintdnica Si
Chi-Cuadrado Si

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 14: Resultados Método Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador Nivel de
Crecimiento de la Actividad de Microcréditos por efecto de los Recursos Tecnoldgicos
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Tatal
] Forcentaje ] Porcentaje I Porcentaje

Tipo Tecnologia * Mivel
Crecimiento Actividad

Microcréditos por Efecto an 100,0% i 0,0% an 100,0%
de Recursos
Tecnoldgicos

Tipo Tecnologia‘Nivel Crecimiento Actividad Microcréditos por Efecto de Recursos Tecnoldgicos tabulacion cruzada

Recuento
Mivel Crecimignto Actividad Microcréditos por Efecto de Recursos
Tecnoldgicos
AlD.1% Al 25% Al'50% Al T5% Total

Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave Ga 2a 1a 1a 10

Tecnologia Basica fa Za 1a 1a 10

Tecnologia Emergents Ga 2a 1a 1a 10
Total 18 g 3 3 30

Cada letra del subindice denota un subconjunto de Nivel Crecimiento Actividad Microcréditos por Efecto de Recursos
Tecnoldgicos categorias cuyas proporciones de columna no difieren de forma significativa entre si en el nivel 05
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor gl (2 caras)

Chi-cuadrado de a
Fearson 000 5 1,000
Razdn de verosimilitud ooo [ 1,000
Asociacidn lineal por
lineal 000 1 1,000
M de casos validos 30

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuanto menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1,00.

Medidas simétricas

Errar
estandar
valor asintotico® | Aprox. §° | Aprox. Sig.
Intervalo porintervalo R de persona 000 183 000 1,000%
Ordinal por ordinal Correlacidn de e
Spearmian ,000 183 000 1,000
M de casos validos 30

a. Mo se supone la hipdtesis nula
b. Utilizacién del error estandar asintdtico que asume la hipdtesis nula.
¢. Se basa en aproximacidn normal.

Grafico de barras

Mivel
Crecimiento
Actividad
Microcréditos
paor Efecto de
Recursos
Tecnoldgicos

Waiois
M al25%
Al 50%
4= W2 75%

Recuento

Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergente

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

En la tabla cruzada de datos, observamos que todos los bancos identifican un
nivel de crecimiento de un 60% igualitario para todos los tipos de tecnologia.
Observando el grafico de barras, se puede observar que no existe correlacion
entre las variables, puesto que de los 3 grupos el mayor nimero de la muestra

se presenta en el rango del 0,1% de crecimiento, mientras que si existe un
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grado de correlaciéon entre los 3 grupos de valoracion siguientes; esto se
sustenta con los valores de significancia del calculo del Chi cuadrado y el nivel

de significancia de Spearman los cuales llegan a 1.

3.1.1.1.2 Ind. VI1.2 Cumplimiento y soporte de la Tl al cumplimiento del
negocio de las leyes y regulaciones externas
3.1.1.1.2.1 Sub. Ind. VI1.2.1 Numero de cambios en leyes y normativas

vigentes que han afectado a las TI

Tabla 9: Método Tablas Cruzadas en SPSS — Numero de cambios en leyes y
normativas vigentes que han afectado a los Recursos Tecnolégicos

Tablas Cruzadas

Filas at_tipoTec
Columnas ob_numcamley
Mostrar los graficos de barras

agrupadas Si

Solo asintonica Si
Chi-Cuadrado Si

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

Grafico 15: Resultados Método Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador Nivel de
Crecimiento de la Actividad de Microcréditos por efecto de los Recursos Tecnoldgicos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total
I Porcentaje T Porcentaje [ Porcentaje

Tipo Tecnologia *
Mamera Cambios en
Leyes y Mormativas
Wigentes que han
Afectado a Recursos
Tecnoldgicos

0 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdotica
Valar al (2 caras)

Chi-cuadrado de a
Pearson 39,200 24 026
Razdn de verosimilitud 45324 24 0s
Asociacion lineal por
lineal 240 1 624
M de casos validos 30

a. 30 casillas (100,0%) han esperado un recuento menaor que 5. El
recuento minimo esperado es 33,
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Tipo ia*Namero Cambios en Leyes y Normativas Vigentes que han Afectado a Recursos Tecnoldgicos tabulacion cruzada

Recuento
Numero Cambios en Leyes y Normativas Vigentes que han Afectado a Recursos Tecnoldgicos
2,00 4,00 6,00 700 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 Total
Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave 0Oa Oa Oa 0Oa 1a 0Oa 1a Za 3a 1a 2a 0a 0a 10
Tecnologia Basica 1a 43 1a 1a 3a 0Oa 0a Oa Oa 0a 0a 0a 0a 10
Tecnologia Emergente 0a 1a 0a 0a 0s 2a 1a 0Oa 1a 0Oa 1a Za Za 10
Total 1 g 1 1 4 2 2 2 4 1 3 2 2 30

Cada letra del subindice denota un subconjunto de Numero Cambios en Leyes y Normativas Vigentes que han Afectado a Recursos Tecnoldgicos categorias cuyas proporciones de columna no difieren de forma
significativa entre si en el nivel 05

Grafico de barras

Mamera
Cambios en
Leyes y
Mormativas
Vigentes que
han Afectado
a Recursos
Tecnoldgicos

Wz200
[
s 0o
W7o
O1o,00
W z0,00
Oa0,00
27 M 40,00
Oso,00
M eo,00
O7o,00
Cao00
|

Recuento

Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergente

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

En la tabla cruzada de datos, podemos observar que el 90% de las tecnologias
claves de los 10 bancos estudiados ha sufrido afectaciones por efectos de
cambios en leyes o normativas en un rango mayor al 40%; en cuanto a las
tecnologias bésicas, el nivel de afectacion se centra en gran medida en un
rango inferior al 10%; por ultimo, en cuanto las tecnologias emergentes cerca
de un 60% de ellas sufri6 un grado de afectacion mayor al 70%. Segun los
coeficientes de correlacién de Spearman y los resultados del Chi Cuadrado, no

existe un nivel de correlacion fuerte entre estas dos variables.
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3.1.1.1.2.2 Sub. Ind. VI1.2.2 Porcentaje de cumplimiento de Leyes y

normativas vigentes por medio de los recursos tecnoldgicos

Tabla 10: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de cumplimiento de Leyes y normativas vigentes por medio de los recursos
tecnolégicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob _cumpley

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las

Grafico de medias

varianzas

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 16: Resultados Método Comparaciéon de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de cumplimiento de Leyes y normativas vigentes por medio de los recursos
tecnolégicos

Descriptivos

% Cumplimiento de Leyes y Mormativas Vigentes por Medio de Reccursos Tecnoldgicos

95% del intervalo de confianza
parala media
Desviacidn Errar ) Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 87,0000 11,83216 374166 78,5358 95,4642 70,00 100,00
Tecnologia Basica 10 | 100,0000 00000 ] 100,0000 100,0000 100,00 100,00
Tecnologia Emergents 10 93,5000 11,55803 3,65529 852312 101,7688 70,00 100,00
Total 30 93,5000 10,67950 1,94980 88,5122 97,4878 70,00 100,00
Prueba de homogeneidad de varianzas ANOVA
% Cumplimiento de Leyes y Normativas Vigentes por Medio de Reccursos Tecnoldgicos
% Cumplimiento de Leyes y Mormativas Vigentes por Ciird"rzgoes o cu!g?é']gca ; sig.
Estadistico . Entre grupas 345,000 2 422 500 4,632 g
de Levene df1 df2 Sig. Dentro de grupos 2462,500 27 91,204
13,026 2 27 ,000 Total 3307,500 29
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Graficos de medias

100,00

97,50

95,00~

92,50

90,007

por Medio de Reccursos Techoldgicos

87,507

Media de % Cumplimiento de Leyes y Normativas Vigentes

T
Tecnologia Clave

|
Tecnologia Basica

Tipo Tecnologia

T
Tecnologia Emergente

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

Como podemos observar en la gréfica, las medias entre las diferentes

tecnologias se encuentran bastante dispersas. Segun los bancos analizados, el

porcentaje de cumplimiento de leyes y normativas por parte de las tecnologias

claves aplicadas cumple en un 87%, en cuanto a tecnologias basicas existe un

cumplimiento del 100%, y por tecnologias emergentes, se obtiene una media

del 93.5% los coeficientes de significancia de la prueba ANOVA muestra un

valor superior al 0,05% lo que indica que no existe una relacién entre los

grupos analizados.
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3.1.1.1.3 Ind. VI1.3 Compromiso de la Direccién Ejecutiva para Tomar

Decisiones Relacionadas con TI

3.1.1.1.3.1 Sub. Ind. VI1.3.1 Nivel de Importancia de los recursos

tecnoldgicos

Tabla 11: Método Tablas Cruzadas en SPSS — Indicador Nivel de Importancia
de los Recursos Tecnolégicos

Tablas Cruzadas

Filas

at tipoTec

Columnas

at_nivelimprectec

Mostrar los graficos de

barras agrupadas Si
Soélo asintonica Si
Chi-Cuadrado Si
Correlaciones Si

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

Grafico 17: Resultados Método Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador
Indicador Nivel de Importancia de los Recursos Tecnoldgicos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total
M Parcentaje M Parcentaje M Parcentaje
Tipo Tecnologia * Nivel
de Importancia dglqs 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Fecursos Tecnologicos
Tipo Tecnologia*Nivel de Importancia de los Recursos Tecnolégicos tabulacidon cruzada
Recuento
Mivel de Importancia de los Recursos
Tecnoldgicos
Medianament Mury
e Importante Impaortante Importante Total
Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave 0 ) 5 10
Tecnologia Basica 0 0 10 10
Tecnologia Emergente 3 3 4 10
Total 3 a 19 30

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al 2 caras)

Chi-cuadrado de a -
Pearson 14,013 4 007
Razdn de verosimilitud 16,679 4 ,oo2
Asociacidn lineal por ”
linaal 1,723 1 189
M de casos validos 30

recuento minimo esperado es 1,00.

a. G casillas (66, 7%) han esperado un recuento menar que 5. El
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Medidas simétricas

Errar
estandar
Walor asintitica® | Aprox. 5 | Aprox. Sig.
Intervalo porintervale R de persana -, 244 1758 -1,330 194°
Ordinal por ordinal Correlacidn de o
Spearman - 166 211 -.881 381
M de casos validos a0

a. Mo se supone la hipdtesis nula.
b, Utilizacidn del error estandar asintdtico que asume la hipdtesis nula.
. Se basa en aproximacidn normal.

Grafico de barras

Mivel de Importancia
de los Recursos
Tecnoldgicos

M Medianamente Importante
[ Importante
I Muy Importante

i

Recuento

T
Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergente

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

Observamos en la tabla que las tecnologias claves representan un nivel de
importancia repartido equitativamente entre los niveles de importancia y mucha
importancia; con respecto a las tecnologias basicas, todos los bancos estan de
acuerdo en que ellas son muy importantes puesto que sin ellas no se pueden
realizar ni las tareas mas simples. Las tecnologias emergentes, en cambio,
representan grupos repartidos entre los tres niveles considerando el grado de
mucha importancia en un 40%. En el grafico de barras podemos ver que los
grupos no presentan una correlacion, resultado que se afianza con los

coeficientes de correlacion superiores al 0,05%.
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3.1.1.1.4 Ind. VI1.4 Riesgos de Negocio Relacionados con

Gestionados

3.1.1.1.4.1 Sub. Ind. VI1.4.1 Nivel de Riesgo de los Recursos

Tecnoldgicos

los Recursos Tecnoldgicos

Tablas Cruzadas

Filas

at tipoTec

Columnas

at_nivelriesgo

Mostrar los graficos de

barras agrupadas Si
Solo asintonica Si
Chi-Cuadrado Si

Elaborado por: El autor de la investigacion

Riesgo de los Recursos Tecnholégicos

las

Tl

Tabla 12: Método Tablas Cruzadas en SPSS — Indicador Nivel de Riesgo de

Grafico 18: Resultados Método Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador Nivel de

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaje Il Porcentaje Il Porcentaje
Tipo Tecnologia * Mivel
de Riesgo de Ins) a0 100,0% ] 0,0% a0 100,0%
Recursos Tecnoldgicos

Tipo Tecnologia*Nivel de Riesgo de los Recursos Tecnolégicos tabulacién cruzada

Recuento
Mivel de Riesgo de los Recursos Tecnoldgicos
Alto Medio Bajo Total
Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave 2 ] 1] 10
Tecnologia Basica 1 2 7 10
Tecnologia Emergenta 7 3 0 10
Total 10 13 7 30

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (2 caras)

Chi-cuadrado de a4 mmed
Pearson 24 964 4 .oon
Razan de verosimilitud 25827 4 000
Asociacidn lineal por o
lineal 2171 1 41
M de casos validos 30

a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 4. El
recuento minimo esperado es 2,33,
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Medidas simétricas

Errar
estandar
Valor asintdtico® | Aprox. 8® | Aprox. Sig.
Intervalo porintervalo R de persona -,274 134 -1,504 143°
Qrdinal paor ardinal Correlacidn de o
Spearman -,291 73 -1,608 119
M de casos validos ao

a. Mo se supone la hipdtesis nula.
k. Utilizacidn del error estdndar asintdtico que asume Ia hipdtesis nula.

C.Se basaenaproximacion normal.

Grafico de barras

Mivel de
Riesgo de los
Recursos
Tecnoldgicos

M Atto
E medio
O Bajo

3

Recuento

Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergerte

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

Observando la tabla cruzada de datos, podemos observar que la mayor parte
de las tecnologias claves 8 bancos de 10 la consideran en un nivel de riesgo
medio; en cuanto a las tecnologias base, 7 de 10 bancos la consideran de
riesgo bajo y en cuanto a las tecnologias emergentes 7 de 10 bancos la
consideran de riesgo alto; lo cual podemos visualizar en el grafico de barras.
Asi mismo la prueba de correlacién de Spearman no existe un nivel de relacién
entre las variables puesto que el valor de significancia es mayor a 0,05.
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3.1.1.1.4.2 Sub. Ind. VI1.4.2 Porcentaje de recursos Techoldgicos

actualizados

Tabla 13: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Recursos Tecnolégicos Actualizados
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_porrectecact

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las varianzas,

Welch, Brown Forsythe

Grafico de medias Si

Valores perdidos Excluir casos segun lista
Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréafico 19: Resultados Método Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador Nivel de
Riesgo de los Recursos Tecnolégicos

Descriptivos
% Recursos Tecnoldgicos actualizados
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 29,0000 158513 5,04425 17,5891 40,4109 10,00 60,00
Tecnologia Basica 10 44 0000 18,97367 5,00000 30,4271 67,6729 20,00 70,00
Tecnologia Emergente 10 48 5000 3018822 9 54667 26,9039 70,0961 10,00 95,00
Total 30 40,5000 2335448 4 26382 3M,7793 492207 10,00 9500
ANOVA
% Recursos Tecnoldgicos actualizados
Suma de Media
cuadrados ql cuadratica F Sig.

Entre grupos 2085,000 2 1042500 2,050 48

Dentro de grupos 13732500 27 508,611

Total 15817500 29

Prueba de homogeneidad de varianzas Pruebas solidas de igualdad de medias
L ) % Recursos Tecnoldgicos actualizados
% Recursos Tecnoldgicos actualizados Estadislica® o i Sig.
Estadistico _ Welch 2,564 2 | 17143 108
de Levene dn dr2 Sig. Brown-Farsythe 2,060 2 | 20443 164
5,048 2 a7 014 a. F distribuida de forma asintdtica
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Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Como observamos en la gréfica, las tecnologias emergentes son aquellas que
han ocupado el primer nivel en algun tipo de actualizacion con una media
cercana al 50%, en contraste con las tecnologias claves, las cuales no
presentan muchos cambios o actualizaciones presentando un casi 30% como
media. Adicional se observa que los coeficientes de correlacion son superiores
al 0,05% con lo cual se confirma que los grupos no se encuentran en un mismo

nivel de correlacion.

56



3.1.1.1.5 Ind. VI1.5 Realizaciéon de Beneficios del Portafolio de Inversiones

y Servicios Relacionados con las Ti

3.1.1.1.5.1 Sub. Ind. VI1.5.1 Porcentaje de Casos de Negocio cubiertos

por Recursos Tecnoldgicos

Tabla 14: Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS - Indicador

Porcentaje de Casos de Negocio cubiertos por Recursos Tecnolégicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_casosnegocio

varianzas

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 20: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Casos de Negocio cubiertos por Recursos

Tecnoldgicos

Descriptivos
% de Casos de Negocio Cubiertos por Recursos Tecnoldgicos
95% del intervalo de confianza
parala media
Desviacidn Errar Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 88,5000 11,55903 3,65529 80,2312 96,7638 70,00 100,00
Tecnologia Basica 10 | 100,0000 ,00000 ,00000 100,0000 100,0000 100,00 100,00
Tecnologia Emergente 10 ¥6,0000 18,87367 G,00000 62,4271 89,5724 50,00 100,00
Total 30 88 1667 1589206 290148 822325 941009 50,00 100,00
ANOVA
% de Casos de Negocio Cubiertos por Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 2881 667 2 1440833 8,757 001
Dentro de grupos 4442 500 27 164 537
Total 7324167 249
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Prueba de homogeneidad de varianzas
% de Casos de Megocio Cubiertos por Recursos Tecl
Estadistico
de Levene dft df2 Sig.
189,056 2 27 000
Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Como resultados obtenidos, vemos que la tecnologia basica es aquella que ha
cubierto en un 100% los casos de negocio referentes a Tl, en segundo lugar,
las tecnologias claves con un 88,5% y en ultimo lugar las tecnologias
emergentes con un 76% el nivel de significancia entre los grupos es de un

0,01% con lo cual se puede ver un nivel de correlacion entre los grupos.
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3.1.1.1.5.2 Sub. Ind. VI1.5.1 Porcentaje de relacion entre la capacidad
actual vs la capacidad de un recurso tecnoldgico actualizado

Tabla 15: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Relacion entre la Capacidad Actual vs. La Capacidad de un Recurso
Tecnholdgico actualizado

Comparar medias ANOVA IBM SPSS
Lista de dependientes ob_relcapactrectec

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Grafico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista
Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 21: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Relacién entre la Capacidad Actual vs. La Capacidad
de un Recurso Tecnolégico actualizado

Descriptivos
% de Relacion entre Capacidad Actual vs Capacidad de Recurso Tecnoldgico Actualizado
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Errar ) Limite

N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 39,7000 1791368 566480 26,8853 525147 20,00 70,00
Tecnologia Basica 10 | 12,7000 20,42357 6,45850 -1,9101 27,31 2,00 70,00
Tecnologia Emergente 10 | 285000 2186448 691416 12,8591 441408 5,00 60,00
Tatal 30 | 26,9667 22 45683 410004 18,5811 35,3522 2,00 70,00

Pruebas sdlidas de igualdad de medias Prueba de homogeneidad de varianzas

% de Relacidn entre Capacidad Actual vs Capacidad de Recurso Tecne

P o e oo, % de Relacidn entre Capacidad Actual vs Capacidad «
Welch 4,763 2 | 17.872 022 Estadistico _
Brown-Forsythe 4,540 2 26,329 020 de Levene dft df2 Slg.
a. F distribuida de forma asintética 1,291 2 27 282
ANOVA

% de Relacidn entre Capacidad Actual vs Capacidad de Recurso Tecnoldgico Actualizado

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 3680267 2 1840,133 4540 020
Dentro de grupos 10844 700 27 405,359
Total 14624 967 29
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Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Como vemos en la tabla de resultados, las tecnologias claves muestran un

mayor nivel de relacion entre la capacidad de los recursos no actualizados

versus los actualizados, esto indica que los proyectos de Tl se han preocupado

en repotenciar la tecnologia existente; en cuanto a la tecnologia basica muestra

un nivel muy bajo, de modo que las actualizaciones no han aportado un grado

significativamente positivo como para representar algin cambio en su

actualizacion, los proyectos de tecnologia emergente en cambio se presentan

en segundo lugar, esto se entiende debido a la ejecucién de los proyectos

durante al afo fiscal.
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3.1.1.1.6 Ind. VI1.6 Transparencia de los costes, beneficios y riesgos de

las TI

3.1.1.1.6.1 Sub. Ind. VI1.6.1 Costo de los Recursos Tecnoldgicos

utilizados en los Procesos de Microcréditos

Tabla 16: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador Costo
de los Recursos Techoldgicos utilizados en los Procesos de Microcréditos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_costorectec

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun
lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 22: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Costo de los Recursos Techoldgicos utilizados en los Procesos de
Microcréditos

Descriptivos

Costo de los Recursos Tecnoldgicos utilizados en Procesos de Microcréditos

95% del intervalo de confianza
parala media
Desviacion Error Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minima Maximo
Tecnologia Clave 10 1312081,405 3506923 557 1108586,602 -1186620,58 3820783380 575,00 1,13E+7
Tecnologia Basica 10 9580621790 1987658431 6285527852 | -463823,0063 2379947 364 489,24 6 46E+8
Tecnologia Emergente 10 647135,2020 1625888,842 514151,1963 | -515955 6095 1810226,014 383,00 5,20E+6
Total 30 972426,2620 2437134,997 444957,9378 £2385,0981 18082467 ,426 383,00 | 1,13E+7

Prueba de homogeneidad de varianzas

Pruebas sdlidas de igualdad de medias

Costo de los Recursos Tecnoldgicos utilizados en Procesos de Microc

Costo de los Recursos Tecnoldgicos utilizados en Pro

— Estadistico® df1 af2 Sig.
Estadistico
de Levens dft 2 Sig. Welch 472 2| 16891 44
Brown-Forsyth
KD 3 = 759 rown-Forsythe 176 2 18,478 340

a. F distribuida de forma asintdtica
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ANOVA
Costo de los Recursos Tecnoldgicos utilizados en Procesos de Microcréditos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 2214E+12 2 1107E+12 ATE 840
Dentro de grupos 1, 700E+14 27 6 2898E+12
Total 1722E+14 29
Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Observando la grafica, podemos observar que los recursos mas costosos son
aquellos relacionados a tecnologias claves, que considerando esos valores a
mayores a la media dentro del primer percentil, corresponde a un 50% del
costo total, quedando el restante 50% entre las dos tecnologias subsecuentes
presentandose en segundo lugar las tecnologias basicas con un valor
proporcional al 30% vy las tecnologias emergentes en un 20%, esto es porque
muchos de los cimientos de las tecnologias claves sirvieron como base para

las nuevas tecnologias.
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3.1.1.1.6.2 Sub. Ind. VI1.6.2 Porcentaje de Beneficio de los Recursos

Tecnolbgicos

Tabla 17: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador

Porcentaje de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_benrectec

Factor

at_tipoTec

Asumiendo varianzas
iguales

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba
de homogeneidad
de las varianzas

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun
lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 23: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -

Indicador Porcentaje de Beneficio de los Recursos Tecnolégicos

Descriptivos
% de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos
95% delintervalo de confianza
parala media
Desviacidn Error Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 21,3060 3004563 950126 - 1873 42,7993 1,00 97,28
Tecnologia Basica 10 21,3060 30,04563 9.50126 - 1873 42,7993 1,00 97,28
Tecnologia Emergente 10 21,3060 30,04563 9.50126 - 1873 42,7993 1,00 97,28
Total 30 21,3060 2889106 5,28302 10,4808 321314 1,00 97,28
Prueba de homogeneidad de varianzas Pruebas sélidas de igualdad de medias
% de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos % de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos
Estadistico Estadistico® fi df2 Sig.
de Levene dft df2 Sig. —
= oo Welch aan 2 12,000 1,000
2 27
L . Brown-Forsythe oo 2 27,000 1,000
a. F distribuida de forma asintdtica
ANOVA
% de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos ooo 2 ooo ,ooa 1,000
Dentro de grupos 24373 968 27 902,740
Total 24373 9649 249

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Podemos observar que el grupo muestra un fuerte nivel de correlacion,

colocando a los tres tipos de tecnologia en el rango de un 20% - 30% de

beneficio con respecto a los costos realizados, los porcentajes de beneficios

fueron entregados por los bancos en base al monto de microcréditos

entregados y los costos invertidos.

3.1.1.2

VI2-Cliente

3.1.1.2.1 Ind. VI2.1 Entrega de Servicios de Tl de acuerdo a los Requisitos

del Negocio

3.1.1.2.1.1 Sub. Ind. VI2.1.1 Porcentaje de Atencion de Requerimientos

de Clientes por medio de Recursos Tecnoldgicos

Tabla 18: Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Atencion de Requerimientos de Clientes por medio de Recursos
Tecnholdgicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_benrectec

Factor at_tipoTec
Asumiendo varianzas iguales
Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba
de homogeneidad de
las varianzas

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

lista

Excluir casos segun

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 24: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -

Indicador Porcentaje de Beneficio de los Recursos Tecnoldgicos

Descriptivos

% de atencidn de Requerimientos de Clientes por medio de Recursos Tecnoldgicos

Media

Desviacion
estandar

Error
estandar

95% del intervalo de confianza
para la media

Limite inferior

Limnite
superior

Minimo

Maximo

Tecnologia Clave
Tecnologia Basica
Tecnologia Emergente
Total

10
10
10
30

78,9500
78,9500
78,9500
78,8500

8,85830
8,85830
885830
8,54738

280124
280124
280124
1,56053

72,6132
72,6132
72,6132
75,7584

85,2868
85,2868
45,2868
82,1416

70,00
70,00
70,00
70,00

96,50
96,50
96,50
96,50
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ANOVA

% de atencidn de Requerimientos de Clientes por medio de Recursos Tecnoldgicos

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos ooo 2 ,ooo 000 1,000
Dentro de grupos 2118675 27 78,469
Total 2118,675 29

Elaborado por: El autor de la investigacion

Podemos observar un grupo fuertemente correlacionado en cuando al
porcentaje de atencion al cliente gracias a los diferentes tipos de tecnologias.
Todas presentan un porcentaje de atencion del 78,95%. Se puede observar en
la grafica y validado por el coeficiente de significancia el alto grado de
correlacion entre dichas tecnologias.

3.1.1.2.1.2 Sub. Ind. VI2.1.2 Porcentaje de Rendimiento de Servicios

Tecnoldgicos

Tabla 19: Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Rendimiento de Servicios Tecnol6gicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de ob_porrensertec
dependientes

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-

Forsythe
Grafico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Gréfico 25: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Rendimiento de Servicios Tecnoldgicos

a. F distribuida de forma asintdtica

Descriptivos
% de Rendimiento de Senvicios Tecnoldgicos
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacion Error Limite
Media estandar estandar Lirnite inferior superiar Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 141,2640 180,05128 66,93721 12,4631 270,06449 5,00 499 44
Tacnologia Basica 10 42 3760 359 29681 1242674 14 2648 70,4872 5,00 110,69
Tecnologia Emergente 10 46,3760 37635749 11,90148 19,4430 73,2990 5,00 110,69
Total 30 76,6720 114631599 20,52884 33,8677 1194763 5,00 499 44
Prueba de homogeneidad de varianzas
% de Rendimiento de Servicios Tecnoldgicos
Estadistico
de Levene df df2 Sig.
7, 7e8 2 27 o2
ANOVA
% de Rendimiento de Servicios Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos G2661 8497 2 31330843 2,657 Jogg
Dentro de grupos 38412402 27 11793,052
Total 3810742848 29
Pruehas sdlidas de igualdad de medias
% de Rendimiento de Servicios Tecnoldgicos
Estadistico® dfi df2 Sig.
Welch 1,383 2 16,223 278
Brown-Forsythe 26587 2 10,674 16
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Elaborado por: El autor de la investigacion

En la tabla de descriptivos podemos visualizar que la media de las tecnologias
clave supera el 100% en cuanto al rendimiento de los recursos tecnologicos y
la tecnologia emergente ocupa el tercer lugar con un 46%. Vemos, que hay una
brecha muy abierta entre la primera y las tecnologias basicas y emergentes, las
dos ultimas no superan un 50% en cuanto a rendimiento registrado, por ello el
coeficiente de correlacion tanto de Welch como Brown-Forysthe no es

concluyente con respecto a la relacidon entre los tres tipos.

3.1.1.2.1.3 Sub. Ind. VI2.1.3 Porcentaje de Satisfaccién de los Clientes

del Servicio Relacionado a Microcréditos

Tabla 20: Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Satisfaccion de los Clientes del Servicio Relacionado a Microcréditos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS
Lista de dependientes | ob_porsatcli

Factor at_tipoTec
Asumiendo varianzas iguales
Opciones |

67



Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Grafico de medias Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 26: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Satisfaccion de los Clientes del Servicio Relacionado a

Microcréditos

Descriptivos
% de Satisfaccidn de los Clientes
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limite
M Media estandar astandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 77,6760 4 06732 1,28620 T4 6664 80,4856 ¥0,00 83,00
Tecnologia Basica 10 | 775760 406732 1,28620 74,6664 80,4856 70,00 83,00
Tecnologia Emergente 10 | 775760 4,06732 1,28620 74,6664 80,4856 70,00 83,00
Total 30 77,5760 382456 71652 76,1105 79,0415 ¥0,00 83,00
Prueba de homogeneidad de varianzas
% de Satisfaccion de los Clientes
Estadistico
de Levene df1 df2 Sig.
a0n 2 27 1,000
ANOVA
% de Satisfaccidn de los Clientes
Sumade Media
cuadrados al cuadratica F Sig.

Entre grupos ,a0n 2 ann 000 1,000

Dentro de grupos 446 664 27 16,543

Total 446 664 29

Elaborado por: El autor de la investigacion

En cuanto al grado de satisfaccién de los clientes, acorde a los datos de los

bancos, las tres tecnologias muestran el mismo porcentaje 77,57%, el cual

podemos ver reflejado en el grafico de medias. Adicionalmente, el coeficiente

de correlacion de Welch y Brown-Foryshte muestra un alto nivel de correlaciéon

entre los grupos.

68



3.1.1.2.2 Ind. VI2.2 Uso adecuado de aplicaciones, informacion vy
soluciones tecnoldgicas
3.1.1.2.2.1 Sub. Ind. VI2.2.1 Porcentaje de cambios en canales de

comunicacion

Tabla 21: Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Cambios en Canales de Comunicaciéon

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_porcamcom

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Grafico de medias Si

Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 27: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Cambios en Canales de Comunicacion

Descriptivos
% de Camhios en Canales de Comunicacidén
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Errar Limnite
M Media astandar astandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 22,1000 19,81342 6,20716 7,8548 36,3452 8,00 70,00
Tecnologia Basica 10 | 19,1500 27,08223 856415 -2235 38,5235 1,00 70,00
Tecnologia Emergente 10 | 31,3000 24,01874 7,50539 141180 48,4820 8,00 70,00
Total 30 | 24,1833 23,60979 431054 15,3673 32,0094 1,00 70,00
Prueba de homogeneidad de varianzas
% de Cambios en Canales de Comunicacidn
Estadistico
de Levene df df2 Sig
680 2 27 516
ANOVA
% cle Cambios en Canales de Comunicacidn
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 803,217 2 401,608 06 603
Dentro de grupos 15362,025 27 568,964
Total 16165242 29




Pruebas sdlidas de igualdad de medias

% de Cambios en Canales de Comunicacion

Estadistico?® dfi df2 Sig.
Welch 642 17,706 538
Brown-Forsythe TO6 25 507 A03

a. F distribuida de forma asintdtica

Graficos de medias
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Tipo Tecnologia

T
Tecnologia Basica

T
Tecnologia Emergente

Elaborado por: El autor de la investigacion

Los cambios en los canales de comunicacion no presentan valores altos en

variacion, entre las tres tecnologias, los valores van entre un 20% a un 30%, es

decir se presentan muy cercanos, las tecnologias emergentes son aquellas que

presentan los valores méas altos en cuanto a cambios en los canales de

comunicacién; esto se entiende dado que dichas tecnologias estan definidas

por nuevas plataformas y procesos.
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3.1.1.3 VI3-Procesos Internos
3.1.1.3.1 Ind. VI3.1 Agilidad de las TI
3.1.1.3.1.1 Sub. Ind. VI3.1.1 Porcentaje de Disponibilidad del Servicio

Tabla 22: Método de Descriptivos en SPSS — Indicador Porcentaje de
Disponibilidad del Servicio

Descriptivos IBM SPSS

variables ob_pordisserv
Factor at_tipoTec
Opciones

Media Si
Dispersion

Desviacion estandar Si

Minimo Si

Méaximo Si

Orden de visualizacion

Lista de Variables \ Si

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 28: Resultados Método de Descriptivos en SPSS - Porcentaje de
Disponibilidad del Servicio

Estadisticos descriptivos
Desviacidn
I Minimo Maximo Media estandar
Tipo Tecnologia 30 1 3 2,00 230
» s Disponibiidad d 30 | 100,00 | 100,00 | 100,0000 00000
M wvalido (por lista) a0

Elaborado por: El autor de la investigacion

Como resultado del andlisis descriptivo sobre toda la muestra de datos
podemos ver que el valor de la media se centra en un 100% sobre el total, lo
gue sugiere que los servicios por todos los tipos de categoria se encuentran en

esa media y estan disponibles en los tiempos en los cuales son necesitados.
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3.1.1.3.1.2 Sub. Ind. VI3.1.2 Porcentaje de Integracion de Sistemas

Tabla 23: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Integracién de Sistemas
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_integsist

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-

Forsythe
Gréfico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 29: Resultados Método de Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -
Porcentaje de Integracién de Sistemas

Descriptivos
% de Integracidn de Sistemas
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Errar . Limite

N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimao Maximo
Tecnologia Clave 10 | 79,0000 28,06738 887568 58,9218 99,0782 30,00 100,00
Tecnologia Basica 10 78,0000 28,06738 887568 58,9218 94,0782 30,00 100,00
Tecnologia Emergente 10 | 72,0000 26,16189 8,27312 53,2849 90,7151 30,00 100,00
Total a0 76 BE6T 26,69538 487389 G6,6984 86,6349 30,00 100,00

Prueha de homogeneidad de varianzas

% de Integracidn de Sistermas

Estadistico
de Levene dft df2 Sig.
025 2 27 76
ANOVA
% de Integracidn de Sistermas
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 326 66T 2 163,333 e 806
Dentro de grupos 20340000 27 763,333
Total 20666 667 29
Pruebas sdlidas de igualdad de medias
% de Integracion de Sistemas
Estadistico® df1 df2 Sig.
Welch 219 2 17,979 805
Brown-Forsythe 217 2 26 888 JB06

a. F distribuida de forma asintdtica
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Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Como observamos en la gréfica, las tecnologias muestran un alto nivel de
correlacion en cuanto a nivel de integracion con otros sistemas. Todas estan
sobre un 70% de nivel de integracion, siendo las tecnologias claves y béasicas
las que muestran el mayor porcentaje en un 79%. El nivel de significancia es

cercano al 1 lo que indica la relacion de al menos dos grupos.

3.1.1.3.1.3 Sub. Ind. VI3.1.3 Numero de Procesos Optimizados Gracias al

uso de los Recursos Tecnoldgicos

Tabla 24: Método de Tablas Cruzadas en SPSS — Indicador Namero de
Procesos Optimizados gracias al uso de los Recursos Tecnol6gicos

Tablas Cruzadas

Filas at_tipoTec
Columnas at_procopt
Mostrar los graficos de barras

agrupadas Si

Soélo asintonica Si
Chi-Cuadrado Si

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Gréfico 30: Resultados Método de Tablas Cruzadas en SPSS - Indicador
Numero de Procesos Optimizados Gracias al uso de los Recursos
Tecnhologicos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total

M FPorcentaje K] Porcentaje M Parcentaje
Tipo Tecnologia ™
Mimero de Procesos
Optimizados por Uso de 30 100,0% i 0,0% 30 100,0%
los Recursos
Recnoldgicos

Tipo Tecnologia*Namero de Procesos Optimizados por Uso e los Recursos Recnolégicos tabulacion cruzada

Recuento

Mamero de Procesos Optimizados por Uso de los Recursos

Recnoldgicos

Administracio
Solicitud de Analisis de Aprobacian ny
crédito Riesgos de créditos desembolso Total
Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave 2 3 0 5 10
Tecnologia Basica 3 5 0 2 10
Tecnologl’a Emergente 1 4 3 2 10
Total [i} 12 3 ] 30
Medidas simétricas
Error
estandar
walor asintdtico® | Aprox. 8 | Aprox. Sig.
Intervalo porintervalo R de persona -073 e - 387 7018
Crdinal por ordinal Correlacion de ~ . .
Spearman - 045 1490 - 237 814
M de casos validos a0

a. Mo se supone |a hipdtesis nula.

b, Litilizacidn del error estandar asintdtico que asume la hipdtesis nula.

¢. Se basa en aproximacion normal.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al 2 caras)
Chi-cuadrado de a - _
Pearson 5,500 6 147
Razdn de verosimilitud 10,008 & 124
Asociacidn lineal por , .
lingal 155 1 6594
M de casos validos 30

a.12 casillas (100,0%) han esperado un recuento menar que 5. El
recuento minimo esperado es 1,00,
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Grafico de barras

Mirmero de
Procesos
Optimizados por
Uso de los Recursos
Recnoldgicos

Solicitud de crécito

4 Anélisis de Riesgos
Aprobacién de créditos
Administracion y
desembolso

Recuento

2=

Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergernte

Tipo Tecneologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

Vemos en la tabla de resultados que el proceso de Administracion y reembolso
presenta el mayor nivel de optimizacion por efecto de las tecnologias claves,
esto es un 50%. En cuanto a las tecnologias basicas, el proceso mas
optimizado fue el Analisis de riesgos; y, por ultimo, referente a las tecnologias
emergentes, el mayor nivel de optimizacion se muestra en el proceso de
Andlisis de riesgos también con un porcentaje del 40%, con esto podemos
observar que el 75% de los procesos han resultado optimizados por
tecnologias claves y basicas y un 100% de los procesos ha sufrido

optimizaciones por efecto de las tecnologias emergentes.
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3.1.1.3.2 Ind. VI3.2 Seguridad de la informacién, infraestructura de
procesamiento y aplicaciones
3.1.1.3.2.1 Sub. Ind. VI3.2.1 Porcentaje de cumplimiento en Seguimiento
de Objetivos de Recursos Tecnhologicos

Tabla 25: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Cumplimiento en Seguimiento de Objetivos de Recursos Techoldgicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS
Lista de dependientes ob_porobjrectec

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch,
Brown-Forsythe

Grafico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista
Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 31: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Cumplimiento en Seguimiento de Objetivos de
Recursos Tecnoldgicos

Descriptivos

MNOmero de Supenvisiones de Actividades Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos

95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacion Errar Limite
N Media estandar estandar Limnite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 3,30 45 300 2,62 3,98 3 G
Tecnologia Basica 10 3,30 949 300 2,62 3,98 3 4
Tecnologia Emergente 10 3,30 849 300 262 3,98 3 G
Total 30 3,30 815 67 2,96 3,64 3 [}
ANOVA
Mamero de Supervisiones de Actividades Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos Rl 2 Riliy] 0oo 1,000
Dentro de grupos 24 300 27 Ry
Total 24,300 249

Elaborado por: El autor de la investigacion

Podemos observar que todos los bancos realizan el mismo numero de
revisiones referentes a recursos tecnolégicos con respecto a todas las
tecnologias, este resultado es esperado puesto que, segun los bancos, ellos

realizar las supervisiones a todas las implementaciones o los productos de TI
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en un rango de tiempo especifico. La media de las supervisiones de

actividades se da de al menos 3 anuales representando un 30%

3.1.1.3.2.2 Sub. Ind. VI3.2.2 NUmero de auditorias realizadas a los

Recursos Tecnolbégicos

Tabla 26: Método Descriptivo en SPSS — Indicador Numero de Auditorias
realizadas a los Recursos Tecnolégicos

Descriptivos SPSS

Lista de dependientes ob_numauditoria

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos,

Gréfico de medias Si

Valores perdidos Excluir casos segun
lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 32: Resultados Método Descriptivo en SPSS - Indicador NUmero de
Auditorias realizadas a los Recursos Tecnoldgicos

Descriptivos

Mimero de Auditorias Realizadas a los Recursos Tecnoldgicos

95% del intervalo de confianza
para la media

Desviacidn Errar Lirnite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimao Maximo

Tecnologia Clave 10 1,00 000 ,000 1,00 1,00 1
Tecnologia Basica 10 1,00 0on ooo 1,00 1,00
Tecnologia Emergente 10 1,00 000 000 1,00 1,00
Total 30 1,00 000 ,000 1,00 1,00

1
1 1
1 1
1 1

Elaborado por: El autor de la investigacion

Podemos observar en la tabla que todas se realiza al menos 1 auditaria por
tipo de tecnologia en todos los bancos, por lo general las auditorias son
realizadas anualmente y deben ser cumplidas como parte de los requisitos
gubernamentales a las instituciones financieras, esta auditoria representa un

100% de auditorias cumplidas anualmente.
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Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos

3.1.1.3.2.3 Sub. Ind. VI3.2.3 Numero de Supervisiones de Actividades

Tabla 27: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador

Brown-Forsythe

Lista de dependientes ob_actsup

Factor at_tipoTec
Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba

de homogeneidad de
las varianzas, Welch,

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun
lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Numero de Supervisiones de Actividades relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Gréfico 33: Resultados Método Descriptivo en SPSS - Indicador NUmero de

Supervisiones de Actividades relacionadas con los Recursos Tecnhol6gicos

Descriptivos

Mimero de Supervisiones de Actividades Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos

95% delintervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 3,30 549 300 2,62 3,88 3 g
Tecnologia Basica 10 3,30 849 300 2,62 3,98 3 6
Tecnologia Emergente 10 3,30 949 300 2,62 3,98 3 6
Total 30 3,30 915 167 2,06 3,64 3 6
ANOVA
Mumero de Supervisiones de Actividades Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos aoo 2 ooon aano 1,000
Dentro de grupos 24,300 27 R=[a]1]
Total 24,300 29

Pruebas sdlidas de igualdad de medias

Mimero de Supenvisiones de Actividades Relacionadas con los Recurs

Estadistico® df1 a2 Sig.
Welch ,000 2 18,000 1,000
Brown-Faorsythe ,ooo 2 27,000 1,000

a. F distribuida de forma asintdtica
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Prueba de homogeneidad de varianzas

Mimero de Supervisiones de Actividades Relacionad:

Estadistico
de Levene

df

df2 Sig.

000

2

27 1,000

Elaborado por: El autor de la investigacion

Podemos observar que todos los bancos realizan el mismo numero de

revisiones referentes a recursos tecnoldgicos con respecto a todas las

tecnologias, este resultado es esperado puesto que, segun los bancos, ellos

realizar las supervisiones a todas las implementaciones o los productos de TI

en un rango de tiempo especifico. La media de las supervisiones de

actividades se da de al menos 3 anuales representando un 30%

3.1.1.3.3 Ind. VI3.3 Optimizacion de activos, recursos y capacidades de

las TI

3.1.1.3.3.1 Sub. Ind. VI3.3.1 Porcentaje de cambios en procesos internos

generados por recursos tecnoldgicos

Tabla 28: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Porcentaje de Cambios en Procesos Internos Generados por Recursos Tecnoldgicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_porcamproc

Factor

at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch,
Brown-Forsythe

Gréafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Gréfico 34: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Porcentaje de Cambios en Procesos Internos Generados por
Recursos Tecnoldgicos

Descriptivos
% de Cambios en Procesos Internos Generados por Recursos Tecnoldgicos
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviaciaon Errar Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 70,5000 3218436 1017759 47 4767 93,5233 25,00 100,00
Tecnologia Basica 10 | 48,0000 31,37586 9,92182 25 5551 70,4449 5,00 100,00
Tecnologia Emergente 10 | &1,5000 2506104 7,92500 435724 79,4276 25,00 100,00
Total 30 | 60,0000 3017192 550861 48,7336 71,2664 5,00 100,00
Prueba de homogeneidad de varianzas
% de Cambios en Procesos Internos Generados por |
Estadistico
de Levene dft df2 Sig.
1,000 2 27 381
ANOVA
% de Cambios en Procesos Internos Generados por Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig

Entre grupos 2565,000 2 1282,500 1,453 252

Dentro de grupos 23835000 27 882,778

Total 26400,000 28

Pruehas sdlidas de igualdad de medias

% de Camhios en Procesos Internos Generados por Recursos Tecnol

Estadistico® dfi df2 Sig.
Welch 1,235 2 17,747 315
Brown-Forsythe 1,453 2 26807 252

a. F distribuida de forma asintatica
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Graficos de medias
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T
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Elaborado por: El autor de la investigacion

En la gréfica se presentan los porcentajes de cambios en los procesos internos

gue generan los recursos tecnoldgicos; observamos que las tecnologias claves

representan al grupo que genera el mayor porcentaje de cambios con un

70,5%, seguida de la tecnologia Emergente con un 61,5% por ultimo el grupo

de tecnologia que no representa mayores cambios, con un porcentaje menor al

50% se encuentra en tercer lugar el grupo de tecnologia basica. EIl coeficiente

de signicancia no representa un nivel alto de correlacion entre los grupos, por

ende, la gréfica presenta picos por los diferentes porcentajes.

3.1.1.3.3.2 Sub. Ind. VI3.3.2 Numero de Procesos Optimizados gracias al

uso de los Recursos Tecnoldgicos

Tabla 29: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador

Numero de Procesos Optimizados gracias al uso de los Recursos Tecnolégicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

at_procopt

Factor

at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales
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Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Gréfico de medias Si

Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 35: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Numero de Procesos Optimizados gracias al uso de los Recursos

Tecnholdgicos

Descriptivos

MNimero de Procesos Optimizados por Uso de los Recursos Recnoldgicos

95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Errar Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximao
Tecnologia Clave 10 2,80 1,317 A6 1,86 3,74 1 4
Tecnologia Basica 10 210 1,101 348 1,31 2,89 1 4
Tecnologia Emergente 10 2,60 966 306 1,91 3,29 1 4
Total 30 250 1,137 ,208 2,08 2,92 1 4

Prueba de homogeneidad de varianzas

Mumero de Procesos Qptimizados por Uso de los Re

Estadistico
de Levene df df2 Sig.
1,820 2 27 166
ANOVA
Mimero de Procesos Optimizados por Uso de los Recursos Recnoldgicos
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 2,600 2 1,300 1,006 3789
Dentro de grupos 34,900 27 1,293
Total 37,500 29

Pruebas sdlidas de igualdad de medias

Mamero de Procesos Optimizados por Uso de los Recursos Recnolégi
Estadistico?® df1 df2 Sig.

Welch 934 2 17,734 412

Brown-Forsythe 1,006 2 25332 380

a. F distribuida de forma asintdtica
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Tomando en consideracion que los procesos de microcrédito son 4, el nUmero
de procesos optimizados sobrepasa la media, de los cuales las tecnologias
claves, son aquellas que presentan un mayor nivel de optimizacion, seguidos
por las tecnologias emergentes y por ultimo las tecnologias bésicas, aunque
presentan un orden especifico, todas se encuentran sobre el 50% los picos

pronunciados presentan un nivel de correlacién bajo entre ellas.

3.1.1.3.4 Ind. VI3.4 Capacitacion y Soporte de Procesos de Negocio
Integrando Aplicaciones y Tecnologia en Procesos de Negocio
3.1.1.3.4.1 Sub. Ind. VI3.4.1 Frecuencia de Cursos de Capacitacién

Relacionados a Recursos Tecnoldgicos

Tabla 30: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Frecuencia de Cursos de capacitacion Relacionados a Recursos Tecnoldgicos

Tablas Cruzadas

Filas at_tipoTec
Columnas at_procopt
Mostrar los graficos de Si

83



barras agrupadas

Sé6lo asintonica

Si

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 36: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS -
Indicador Numero de Procesos Optimizados gracias al uso de los Recursos
Tecnoldgicos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total

I Porcentaje Porcentaje I Porcentaje
Tipo Tecnologia *
Frecuencia de Cursos de
Capacitacidn an 100,0% ] 0,0% a0 100,0%
Felacionados a
Recursos Tecnoldgicos

Tipo Tecnologia*Frecuencia de Cursos de Capacitacion Relacionados
a Recursos Tecnoldgicos tabulacién cruzada

Recuento

Frecuencia
de Cursos de
Capacitacian
Relacionados

a Recursos
Tecnoldgicos
Anual Tatal
Tipo Tecnologia  Tecnologia Clave 10 10
Tecnologia Basica 10 10
Tecnologia Emergents 10 10
Total 30 30
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Grafico de barras

109

Recuento

T T T
Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergente

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

La frecuencia de cursos de capacitacion es considerada Anual en el 100% de
los bancos y para cada una de las tecnologias implementadas, la media de los
tres tipos se sitda en un 100% con lo cual se especifica que estos cursos van a
la par en la planificacion de los proyectos.

3.1.1.3.4.2 Sub. Ind. VI3.4.2 Porcentaje de Incremento del Desarrollo del
Departamento
Tabla 31: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador

Porcentaje de Incremento del Desarrollo del Departamento
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_porcamproc

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-

Forsythe
Gréfico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Gréfico 37: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Porcentaje de Incremento del Desarrollo del Departamento

Descriptivos
% de Incremento del Desarrollo del Departamento
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 | 33,5000 29,5381 9,34077 12,3697 54,6303 5,00 70,00
Tecnologia Basica 10 23,8000 2408527 761643 66704 41,1286 1,00 70,00
Tecnologia Emergente 10 37,4000 3530994 1119444 12,0764 62,7236 400 80,00
Total 30 | 31,6000 29 54669 530446 20,5671 42 6329 1,00 80,00
ANOVA
% de Incremento del Desarrollo del Departtamento
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig
Entre grupos 965,400 2 432,700 535 5a2
Dentro de grupos 24351,800 27 401,919
Total 26317,200 29
Pruebha de homogeneidad de varianzas
% de Incremento del Desarrollo del Departamento
Estadistico
de Levene df df2 Sig.
3413 2 27 048
Pruebas sdlidas de igualdad de medias
% de Incremento del Desarrollo del Departamento
Estadistico® dfi df? Sig
Welch AaT 2 17,672 567
Brown-Forsythe 535 2 24 695 582

a. F distribuida de forma asintdtica
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Graficos de medias

36,00

33,00

30,00

27,00

24,00

Media de % de Incremento del Desarrollo del Departamento

T T T
Tecnologia Clave Tecnologia Basica Tecnologia Emergerte

Tipo Tecnologia

Elaborado por: El autor de la investigacion

Podemos observar que el desarrollo del departamento en cuanto a tecnologia
se presenta un poco bajo, en general no pasan del 35% ocupando el primer
lugar las tecnologias emergentes, esta es una de las pocas métricas en donde
este tipo de tecnologia sobresale de las claves, y en cuanto a las basicas,

tienen un porcentaje muy bajo con respecto a las dos anteriores, un 24%.

3.1.1.3.5 Ind. VI3.5 Entrega de Programas que proporcionen beneficios a
tiempo, dentro del presupuesto y satisfaciendo los requisitos y
normas de calidad

3.1.1.3.5.1 Sub. Ind. VI3.5.1 Nimero de Proyectos de Tecnologia

Iniciados

Tabla 32: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Numero de Proyectos de Tecnologia Iniciados
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_numproytec
Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas Si
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iguales

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 38: Resultados Método Comparaciéon de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador NUmero de Proyectos de Tecnologia Iniciados

Descriptivos
Mimero de Proyectos de Tecnologia Iniciados
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 2,90 3,107 983 68 512 1 11
Tecnologia Basica 10 1,40 1,350 A27 A3 237 0 5
Tecnologia Emergente 10 3,00 2,667 843 1,09 4,91 0 ]
Total 30 2,43 2515 453 1,49 3,37 0 11
Prueba de homogeneidad de varianzas
Mamero de Proyectos de Tecnologia Iniciados
Estadistico
de Levene df1 df2 Sig.
1,689 2 27 204
ANOVA
Mumero de Proyectos de Tecnologia Iniciados
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 16,067 2 3,033 1,296 240
Dentro de grupos 167,300 27 6,196
Total 183,367 24
Pruehas sdlidas de igualdad de medias
Mimero de Proyectos de Tecnologia Iniciados
Estadistico® df1 df? Sig.
Welch 1,964 2 16712 73
Brown-Forsythe 1,286 2 21,139 244

a. F distribuida de forma asintdtica
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Graficos de medias

3,0

2,54

2,0

Media de Nimero de Proyectos de Tecnologia Iniciados

T
Tecnologia Clave

T
Tecnologia Basica

Tipo Tecnologia

T
Tecnologia Emergerte

Elaborado por: El autor de la investigacion

Se presentan valores un poco altos de proyectos de tecnologia iniciados, entre

los rangos de 1 a 11 proyectos en cuanto a tecnologias claves, entre 0 a 5

proyectos en tecnologia basica y entre 0 y 9 proyectos en tecnologia

emergente. En cuanto a medias, el mayor nimero se centra en las tecnologias

emergentes, lo que indica que los bancos se han preocupado por mejorar sus

productos de Tl. Observando la grafica se pueden visualizar los picos mas altos

en cuanto a tecnologias claves y emergentes.
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3.1.1.3.6 Ind. VI3.6 Disponibilidad de informacion util y fiable para la
toma de decisiones
3.1.1.3.6.1 Sub. Ind. VI3.6.1 Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos de
Recursos Tecnoldgicos que contribuyen ala Toma de
Decisiones
Tabla 33: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos de Recursos Techoldgicos que Contribuyen

a la Toma de Decisiones
Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes ob_porobjtdec

Factor at_tipoTec

Asumiendo varianzas iguales

Opciones

Estadisticos: Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-

Forsythe
Grafico de medias Si
Valores perdidos Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 39: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Nimero de Proyectos de Tecnologia Iniciados

Descriptivos

% Cumplimiento Ohjetivos de Recursos Tecnoldgicos que Contribuyen a la Toma de Decisiones

95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidan Errar Limnite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 80,0000 2260777 7,14920 63,8274 96,1726 40,00 100,00
Tecnologia Basica 10 20,0000 22860777 714820 638274 96,1726 40,00 100,00
Tecnologia Emergenta 10 80,0000 2260777 714920 63,8274 96,1726 40,00 100,00
Total 30 80,0000 21,81426 398272 71,8544 88,1456 40,00 100,00

Descriptivos

% Cumplimiento Objetivos de Recursos Tecnoldgicos que Contribuyen ala Toma de Decisiones

95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacian Error Limite
M Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 80,0000 22 607TT 7,144920 63,8274 96,1726 40,00 100,00
Tecnologia Basica 10 80,0000 22 60777 7,14920 63,8274 96,1726 40,00 100,00
Tecnologia Emergents 10 80,0000 2260777 7,144920 63,8274 96,1726 40,00 100,00
Total 30 80,0000 2181426 3,98272 71,8544 88,1456 40,00 100,00
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ANOVA

% Cumplimiento Objetivos de Recursos Tecnoldgicos que Contribuyen a la Toma de Decisi

Suma de Media

cuadrados ql cuadratica F 3ig.
Entre grupos Jooo 2 000 ,ooo 1,000
Dentro de grupos 13800,000 27 1111
Total 13800,000 249

% Cumplimiento Okbjetivos de Recursos Tecnoldgicos que Contribuyen

Pruebas sélidas de igualdad de medias

Estadistico® df dfz Sig.
Welch ooo 18,000 1,000
Brown-Forsythe ooo 27,000 1,000

a. F distribuida de forma asintdtica

3.1.1.3.7

las TI

Elaborado por: El autor de la investigacion

exitoso si la evaluacion se realiza sobre los objetivos generales.

En cuanto al cumplimiento de objetivos que los recursos tecnolégicos cumplen
en temas relacionados a la toma de decisiones, todos cubren un 80%, esto es
entendible puesto que los objetivos se especifican por proyectos y en estos se

involucran los tres tipos de tecnologias, por lo cual el proyecto se considera

Ind. VI3.7 Cumplimiento de las politicas internas por parte de

3.1.1.3.7.1 Sub. Ind. VI3.7.1 Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos de

los Recursos Tecnolégicos en los Procesos de Microcréditos

Tabla 34: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador

de Microcréditos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_porobjrectecmic

Factor

at_tipoTec

iguales

Asumiendo varianzas

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las varianzas,
Welch, Brown-Forsythe

Grafico de medias Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos de Recursos Tecnoldgicos en los Procesos
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Grafico 40: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Nimero de Proyectos de Tecnhologia Iniciados

Descriptivos

% Cumplimiento de Ohbjetivos de Recursos Tecnoldgicos en Procesos de Microcréditos

95% del intervalo de confianza
parala media
Desviacidn Error Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minimo Maximo
Tecnologia Clave 10 98,0000 6,324586 2,00000 93,4757 102,5243 80,00 100,00
Tecnologia Basica 10 48,0000 6,32456 2,00000 93,4757 102,5243 80,00 100,00
Tecnologia Emergents 10 48,0000 6,32456 2,00000 93,4757 102,5243 80,00 100,00
Total 30 98,0000 6,10257 111417 957213 100,2787 80,00 100,00

Prueba de homogeneidad de varianzas

% Cumplimiento de Objetivos de Recursos Tecnologi

Estadistico
de Levene df df2 Sig.
000 2 27 1,000
ANOVA

% Cumplimiento de Chjetivos de Recursos Tecnoldgicos en Procesos de Microcréditos

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos aoa 2 000 000 1,000
Dentro de grupos 1080,000 27 40,000
Total 1080,000 28

Pruehas sdlidas de igualdad de medias

% Cumplimiento de Objetivos de Recursos Tecnoldgicos en Procesos

Estadistico® dfl dr2 Sig.
Welch oon 2 18,000 1,000
Brown-Farsythe 000 2 27,000 1,000

a. F distribuida de forma asintdtica

Elaborado por: El autor de la investigacion

En cuanto al cumplimiento de objetivos que los recursos tecnolégicos cumplen
en un 98% los objetivos en relacion a los cuatro procesos de microcréditos. Los
valores generales van en el rango del 80% al 100%, al igual que los objetivos
del indicador anterior, es entendible que estos objetivos sean muy similares ya

gue son obtenidos por proyectos.
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3.1.1.3.7.2 Sub. Ind. VI3.7.2 Porcentaje de Personal Evaluado

Tabla 35: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador

Porcentaje de Personal Evaluado

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_personaleval

Factor

at_tipoTec

Asumiendo varianzas
iguales

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba de

homogeneidad de las varianzas,

Welch, Brown-Forsythe

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Gréfico 41: Resultados Método Comparacién de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Porcentaje de Personal Evaluado

Descriptivos
% de Personal Evaluado
95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacian Error Limite
N Media estandar estandar Limite inferior superior Minima Maximo
Tecnologia Clave 10 | 87,1300 11,45814 3,62338 78,9333 95 3267 70,00 100,00
Tecnologia Basica 10 | &7,1300 1145814 3,62338 78,9333 95 3267 70,00 100,00
Tecnaologia Emergente 10 | 87,1300 1145814 362338 78,0233 95 3267 70,00 100,00
Total 30 | 87,1300 11,06508 2,01854 83,0016 91,2584 70,00 100,00
ANOVA
% de Personal Evaluado
Suma de Media
cuadrados al cuadratica Sig.
Entre grupos ooo 2 .ooo ,000 1,000
Dentro de grupos 3544 803 27 131,289
Total 3R44 803 28
Pruehas solidas de igualdad de medias
% de Personal Evaluado
Estadistico® afl df2 Sig.
Welch a0 2 18,000 1,000
Brown-Forsythe Jooo 2 27,000 1,000
a. F distribuida de forma asintdtica

Elaborado por: El autor de la investigacion

Los bancos se preocupan por los procesos de mejora continua de su personal,

los colaboradores son evaluados en un porcentaje 87,13% y en porcentajes

equitativos por tipos de tecnologias, el valor es creciente y preponderante dado
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el nimero de proyectos iniciados anualmente que van entre un rango del 0 a 11

anuales; mas del 50% del personal es evaluado en un rango entre un 70% y un

100%.

3.1.1.4 VI4-Aprendizaje

3.1.1.4.1 Ind. VI4.1 Personal del negocio y de las Tl competente y

motivado

3.1.1.4.1.1 Sub. Ind. VI4.1.1 Porcentaje de incremento de habilidades del

personal respecto alos recursos tecnoldgicos

Tabla 36: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS — Indicador
Porcentaje de Incremento de habilidades del Personal respecto a los Recursos
Tecnholdgicos

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_perinchab

Factor

at tipoTec

Asumiendo varianzas
iguales

Opciones

Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch, Brown-
Forsythe

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 42: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Porcentaje de Incremento de habilidades del Personal respecto a los
Recursos Tecnoldgicos

Descriptivos

% de incremento de Habilidades del Personal Respecto alos Recursos Tecnoldgicos

95% del intervalo de confianza
parala media
Desviacidn Error Limite
M Media estandar estandar Limnite inferior superior Minimao Maximo
Tecnologia Clave 10 63,8600 26,90233 850726 44 6152 83,1048 40,00 12117
Tecnologia Basica 10 63,8600 26,90233 850726 44 6152 83,1048 40,00 12117
Tecnologia Emergents 10 63,8600 26,90233 850726 44 6152 83,1048 40,00 12117
Total 30 63,8600 2595808 473928 541671 73,5529 40,00 12117
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Prueba de homogeneidad de varianzas

% de incremento de Habilidades del Personal Respe

Estadistico
de Levene df df2 Sig.
Q0o 2 27 1,000

ANOVA
% de incremento de Hakilidades del Personal Respecto a los Recursos Tecnoldgicos
Suma de Media
cuadrados ql cuadratica F 3ig.
Entre grupos Q0o 2 oo ,000 1,000
Dentro de grupos 15540 853 27 723735
Total 19540853 29

Pruebas sdlidas de igualdad de medias

% de incremento de Hahilidades del Personal Respecto a los Recurso

Estadistico?® df1 dr2 Sig.
Welch oon 2 18,000 1,000
Brown-Forsythe ooo 2 27,000 1,000

a. F distribuida de forma asintdtica

Elaborado por: El autor de la investigacion

En cuanto al incremento de habilidades, dado el nivel alto de porcentaje de

capacitacion, es coherente el nivel alto, mads de un 50% en cuanto al

incremento de destrezas del personal, este porcentaje es equitativo entre las

diferentes tecnologias puesto que los bancos miden este indicador por

proyecto. Hay que tomar en consideracion que hay porcentajes maximos de

mas de un 100% puesto que en algunos casos la capacitacion superd los

objetivos planteados.

3.1.1.4.1.2 Sub. Ind. VI4.1.2 Promedio de horas hombre de capacitacién

anual

Tabla 37: Método de Comparacion de Medias ANOVA en SPSS - Indicador
Promedio de Horas Hombre de Capacitacion Anual

Comparar medias ANOVA IBM SPSS

Lista de dependientes

ob_horashombre

Factor

at_tipoTec

Asumiendo varianzas

iguales

Opciones
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Estadisticos:

Descriptivos, prueba de
homogeneidad de las
varianzas, Welch,

Brown-Forsythe

Grafico de medias

Si

Valores perdidos

Excluir casos segun lista

Elaborado por: El autor de la investigacion

Grafico 43: Resultados Método Comparacion de Medias ANOVA en SPSS —
Indicador Promedio de Horas Hombre de Capacitacion Anual

Descriptivos

Promedio de Horas Hombre de Capacitacidn Anual por Tecnologia

95% del intervalo de confianza
para la media
Desviacidn Error Limnite
] Media estandar estandar Limite inferior superior Minimao Maximo
Tecnologia Clave 10 | 22,4230 5485649 17,37877 -16,8905 61,7365 18 178,29
Tecnologia Basica 10 8,1880 11,20300 3,54270 1748 16,2031 76 29,35
Tecnologia Emergente 10 | 30,5510 £8,42070 2163652 -18,3942 79,4962 22 222,86
Total a0 | 20,3877 50,17434 9,16054 1,6523 39,1231 - 76 222,86
Prueha de homogeneidad de varianzas
Promedio de Horas Hombre de Capacitacian Anual pr
Estadistico
de Levene dft df2 Sig.
1,482 2 27 244
ANOVA
Promedio de Horas Hombre de Capacitacidn Anual por Tecnologia
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 2662,434 2 1281,217 481 B17
Dentro de grupos 70444 0249 27 2609038
Total 73006463 29

Pruehas sdlidas de igualdad de medias

Promedio de Horas Hombre de Capacitacidn Anual por Tecnologia

Estadistico® df1 df2 Sig.
Welch TTE 2 12,778 481
Brown-Forsythe 491 2 17,756 G20

a. F distribuida de forma asintdtica
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Graficos de medias
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Elaborado por: El autor de la investigacion

Dados los porcentajes altos de habilidades y capacitacion, se sustenta un valor

considerable de horas de capacitacion, tomando el primer lugar las tecnologias

emergentes, dado que son nuevas y poco conocidas puesto que incluyen

emprendimientos y nuevas tecnologias, estas incluyen un 30,55% de horas

hombre en dias laborables de 8 horas, en ultimo lugar con menos del 10% se

encuentran las tecnologias basicas puesto que estas ya son conocidas y poco

0 nada pueden incluir en cuanto a innovacion.
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3.1.2 Analisis de Recursos Tecnoldgicos
3.1.2.1 Tecnologias Claves

Como resultados de los indicadores, podemos observar los resultados de cada

una de las variables en la tabla a continuacion a continuacion:

Tabla 38: Tabla de Resultados Tecnologias Claves por Variables

Variable Promedio
VI1-Financiera 52%
VI2-Cliente 61%
VI3-Procesos Internos 69%
VI4-Aprendizaje 43%

Elaborado por: El autor de la investigacion

Como se observa en la gréfica, la evaluacion con de las tecnologias claves
presenta un mayor porcentaje de cumplimiento en la variable de procesos
internos, dado que este tipo de tecnologia engloba las herramientas de
sistemas referentes software prioritario en procesos de evaluacion y gestion de
microcréditos, el peso mas importante de su uso recae a lo largo de la
ejecucion de los procesos Internos y permite que éstos se ejecuten con mayor

eficiencia.

Como segunda variable de importancia, tenemos la variable de cliente,
indicando que las tecnologias claves permiten que los clientes perciban en un
alto grado de positivismo la mejora obtenida de los procesos internos; en
cuanto a la variable financiera, ésta se presenta en tercer lugar, reflejando la
importancia de la inversion realizada, la cual ha obtenido frutos dado el
porcentaje alto en procesos internos. Por dltimo, se encuentra la variable de
aprendizaje, el hecho de que esta variable se encuentre en un 43%
presentando una brecha bastante amplia con respecto a las tres anteriores,
refleja que la capacitacion se realizd, pero no en un grado significativo; aun asi,

esto no afectd a los procesos internos.
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Gréfico 44: Cuadro de Resultados de Variables de Tecnologias Claves

Cuadro de Variables Tecnologias Claves

VI4-Aprendizaje

VI3-Procesos Internos

VI2-Cliente

VI1-Financiera

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Elaborado por: El autor de la investigacion

Adicional, las siguientes tablas de resultados, presentan en detalle los
porcentajes de cada uno de los indicadores por variable; los picos mas altos se
centran en los relacionados a los servicios con un 99.26% y cumplimiento de
las politicas internas con un 92.57%, validando que las tecnologias claves son

la base para el cumplimiento de los procesos internos.

Tabla 39: Tabla de Resultados Tecnologias Claves por Indicadores
Variable Indicador Promedio

Ind. VI 1.1 Alineamiento de Tl y
estrategia de negocio

Ind. VI 1.2 Cumplimiento y soporte
de la Tl al cumplimiento del negocio | g3 5094
de las leyes y regulaciones externas

76.50%

VI1- Ind. VI 1.3 Compromiso de la
Financiera |direccion ejecutiva para tomar | 50.00%
decisiones relacionadas con Tl
Ind. VI 1.4 Riesgos de negocio
relacionados con las Tl gestionados

Ind. VI 1.5 Realizacion de beneficios
del portafolio de Inversiones y | 64.10%
Servicios relacionados con las Tl

24.50%
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Ind. VI 1.6 Transparencia de los
costes, beneficios y riesgos de las Tl

30.43%

VI2-Cliente

Ind. VI 2.1 Entrega de servicios de TI
de acuerdo a los requisitos del
negocio

99.26%

Ind. VI 2.2 Uso adecuado de
aplicaciones, informacion y
soluciones tecnoldgicas

22.10%

VI3-
Procesos
Internos

Ind. VI 3.1 Agilidad de las TI

84.67%

Ind. VI 3.2 Seguridad de la
informacion, infraestructura  de
procesamiento y aplicaciones

72.33%

Ind. VI 3.3 Optimizacion de activos,
recursos y capacidades de las TI.

57.10%

Ind. VI 3.4 Capacitacion y soporte de
procesos de negocio integrando
aplicaciones 'y tecnologia en
procesos de negocio

66.75%

Ind. VI 3.5 Entrega de Programas
gque proporcionen beneficios a
tiempo, dentro del presupuesto y
satisfaciendo los requisitos y normas
de calidad.

29.00%

Ind. VI 3.6 Disponibilidad de
informacion atil y fiable para la toma
de decisiones

80.00%

Ind. VI 3.7 Cumplimiento de las
politicas internas por parte de las Tl

92.57%

V14-
Aprendizaje

Ind. VI 4.1 Personal del negocio y de
las TI competente y motivado

43.14%

Elaborado por: El autor de la investigacion

Tabla 40: Tabla de Resultados Tecnologias Claves por Indicadores y

Subindicadores

Dimension
Proceso de
Gestion
Variable Estratégica Indicadores Sublindicador Promedio
Para
Recursos
Tecnolbgicos
Ind. VI 1.1|Sub. Ind. VI1.1.1
VI1- Andlisis Alineamiento qucentaje de
. . P de TI y | alineamiento  de | 93.00%
Financiera | Estrategico :
estrategia de | recursos TI con
negocio requerimientos del
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departamento de
microcréditos

Sub. Ind. VI1.1.2
Nivel de
crecimiento de la

Andlisis actividad de
Estratégico Microcréditos por 60.00%
efecto de los
recursos
tecnolbgicos
Sub. Ind. VI1.2.1
NUmero de
Andlisis cambios en leyes
Estratégico Ind. VI 12|y normativas 40.00%
Cumplimiento | vigentes que han
y soporte de la | afectado a las Tl
TI al | Sub. Ind. VI1.2.2
cumplimiento Porcentaje de
del negocio de | cumplimiento de
las leyes y | Leyes y
'égta; g?ésgico regulaciones nprmativas 87.00%
externas vigentes por
medio de los
recursos
tecnologicos
Ind. VI 1.3
Compromiso | g 1 1nd. vi1.3.1
de la direccion | .
Andlisis ejecutiva para Nivel . de
. Importancia de los | 50.00%
Estrategico tomar
decisiones recursos
. tecnolégicos
relacionadas
con Tl
Sub. Ind. VI1.4.1
Disefio de Porcentaje de
Estrategia Ind. VI 1.4 ] recursos 29.00%
tecnoldgica Riesgos de | Tecnoldgicos
negocio actualizados
relacionados Sub. Ind. VI1.4.2
con las TI| Nivel de Riesgo
gestionados de los Recursos | 20.00%
Tecnologicos
(Alto)
Ind. VI 15| Sub. Ind. VI15.1
Realizacion de | Porcentaje de
Control beneficios del | casos de negocio
L ) ) 88.50%
Estratégico portafolio  de | cubiertos por
Inversiones y | recursos
Servicios tecnologicos
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relacionados

Sub. Ind. VI1.5.2

con las Tl Porcentaje de
relacion entre la
Contrql . capacidad _ actual 39 70%
Estratégico vs la capacidad de
un recurso
tecnoldgico
actualizado
Sub. Ind. VI1.6.1
Nivel de riesgo de
Contrql _ los ~ Tecursos | 54 ng0s
Estratégico tecnologicos  en
los procesos de
microcréditos
Ind. VI 1.6 |Sub. Ind. VI1.6.2
Transparencia | Costo de los
Control de los costes, | recursos
L beneficios vy | tecnoldgicos 50.00%
Estratégico . .
riesgos de las | utilizados en los
TI procesos de
microcréditos
Sub. Ind. VI1.6.3
Control Porcentaje de
. beneficio de los |21.30%
Estratégico
recursos
tecnoldgicos
Sub. Ind. VI2.1.1
Porcentaje de
Implantacion atencion de
de Estrategia requerimientos de | 78.95%
Tecnologica clientes por medio
de recursos
tecnolégicos
Ind. VI 2.1 Fg " ind. Vi2.12
., Entrega de .
Implantacion servicios de TI Porcentaje de
VI2-Cliente | de Estrategia rendimiento de | 141.26%
- de acuerdo a -
Tecnoldgica - servicios
los requisitos L
del negocio tecnologicos
Sub. Ind. VI2.1.3
Porcentaje de
satisfaccion de los
clientes del | 77.57%
servicio
relacionado a

microcréditos
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Ind. VI 2.2 Uso
adecuado de

Sub. Ind. VI2.2.1

Implantacion aplicaciones Porcentaje de
de Estrategia ap N cambios en | 22.10%
- informacion 'y
Tecnoldgica . canales de
soluciones S
- comunicacion
tecnoldgicas
o Sub. Ind. VI3.1.1
Diseno de Porcentaje de
Estrategia : a 100.00%
22 disponibilidad del
tecnoldgica -
servicio
o Sub. Ind. VI3.1.2
Diseno de Porcentaje de
i 0
'I[Eesgrz?)ﬁggliia Ind. VI 3.1] Integracion de 79.00%
9 Agilidad de las | Sistemas
TI Sub. Ind. VI3.1.3
NUmero de
Disefio de Procesos
Estrategia optimizados 75.00%
tecnoldgica gracias al uso de
los recursos
tecnolégicos
Sub. Ind. VI3.2.1
Porcentaje de
Implantacion cumplimiento
de Estrategia Seguimiento  de | 87.00%
Tecnoldgica Objetivos de
Recursos
VI3- b
Procesos Ind. VI 3.2 -srﬁgno:aglco\zszz
Internos Seguridad de Nl]n%ero ' .o.le
., la informacion, o
Implantacion infraestructura | SUPErvisiones de
de Estrategia de actividades 30.00%
Tecnoldgica . relacionadas con
procesamiento I
S 0S recursos
y aplicaciones L
tecnologicos
Sub. Ind. VI3.2.3
L NUmero de
Implantacion auditorias
de Estrategia . 100.00%
- realizadas a los
Tecnoldgica
Recursos
Tecnolbgicos
Sub. Ind. VI3.3.1
Nivel de
ControJ , Ind._ .VI . 33 Importancia de los | 50.00%
Estratégico Optimizacion
, recursos
de activos, o
[ECUISOS tecnologicos
des | Sub. Ind. Vi332
Control capacidades Porcentaje de
. de las TI. . 70.50%
Estratégico cambios en

procesos internos
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generados por
recursos
tecnoldgicos
Sub. Ind. VI3.3.3
NUumero de
Disefio de Procesos
Estrategia optimizados 50.80%
tecnoldgica gracias al uso de
los recursos
tecnolégicos
Sub. Ind. VI3.4.1
Ind. VI 3.4 | Frecuencia de
Implantacion Capacitacion vy | cursos de
de Estrategia | soporte de | capacitacion 100.00%
Tecnologica procesos  de | relacionados a
negocio recursos
integrando tecnologicos
aplicaciones vy | Sub. Ind. VI3.4.2
Implantacion tecnologia en | Porcentaje de
de Estrategia | procesos de | incremento del | 33.50%
Tecnologica negocio desarrollo del
departamento
Ind. VI 35
Entrega de
Programas que
Proporeionen . 1 gyp. 1nd. vI3.5.1
. beneficios al -
Implantacion tiempo, dentro NUumero de
de Estrategia del ’ proyectos de | 29.00%
Tecnologica tecnologia
presupuesto y |. .".
. . iniciados
satisfaciendo
los requisitos y
normas de
calidad.
Sub. Ind. VI3.6.1
Ind. Vi 3.6 | FPorcentaje - de
) Cumplimiento de
o Disponibilidad o
Disefio . de de informacion objetivos de
Estrategia ail y fiable Recursos 80.00%
tecnoldgica Tecnolégicos que
para la toma i I
de decisiones contribuyen a 1a
toma de
decisiones
Sub. Ind. VI3.7.1
Ind. VI 3.7 | Porcentaje de
Control Cumplimien_to cump_limiento de
E . de las politicas | Objetivos de los | 98.00%
stratégico .
internas por | recursos
parte de las Tl | tecnolégicos en

los procesos de
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microcréditos

Sub. Ind. VI3.7.2

Porcentaje de 87 13%
Personal
Evaluado
Sub. Ind. VI4.1.1
Porcentaje de
incremento de
Control | Ind. VI 410 bilidades  del | 63.86%
Estratégico Personal  del |
Vid- negocio y de personal respecto
. a los recursos
Aprendizaje las TI

tecnologicos

competente vy
Implantacion motivado

de Estrategia
Tecnoldgica

Sub. Ind. VI4.1.2
Promedio de
horas hombre de
capacitacion anual

22.42%

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

3.1.2.2 Tecnologias Basicas

Como resultados de los indicadores, podemos observar los resultados de cada

una de las variables en la tabla a continuacién a continuacion:

Tabla 41: Tabla de Resultados Tecnologias Basicas por Variables

Variable Promedio
VI1-Financiera 56%
VI2-Cliente 43%

VI3-Procesos Internos | 67%

VI4-Aprendizaje 36%
Elaborado por: El autor de la investigacion

Como se observa en la gréafica, la evaluacion de las tecnologias basicas
presenta un mayor porcentaje de cumplimiento en la variable de procesos
internos, al igual que las tecnologias claves, las basicas son sumamente
importantes para la ejecucion de los procesos internos, como resultado de esto
podemos apreciar que el porcentaje de cumplimiento de procesos internos es

ligeramente superior a las tecnologias basicas. En segundo lugar, la variable
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financiera muestra un grado de importancia puesto que para la alta gerencia,
debido a que éstos tipos de tecnologias que corresponden la base de las

actividades bancatrias.

En tercer lugar, se presenta la variable de cliente, este tipo de tecnologias no
interactia mucho con los clientes y evita que ellos puedan percibir un beneficio
directo de las mismas. Por ultimo se presenta la variable aprendizaje la cual no
refleja una importancia significativa porque los usuarios internos estan
totalmente familiarizados con las herramientas de este grupo y por ende no
constituye un requerimiento importante afianzar destrezas ya ganadas en este

aspecto.

Gréfico 45: Cuadro de Resultados de Variables de Tecnologias Bésicas

Cuadro de Variables Tecnologias Basicas

VI4-Aprendizaje _
VI3-Procesos Internos _

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80%

B Promedio

Elaborado por: El autor de la investigacion

Adicional, las siguientes tablas de resultados, presentan en detalle los
porcentajes de cada uno de los indicadores por variable; los picos mas altos se
centran en los relacionados al compromiso de los usuarios con un 100% puesto
gue para ellos este tipo de tecnologia es considerado la base de la estructura
organizacion a niveles de automatizacion; esto, en contrate con uno de los mas
bajos porcentajes 19.15% en cuanto a la variable cliente, puesto que como se
mencion6 en un detalle previo, el cliente no es aquel que se beneficia

directamente de su uso.
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Tabla 42: Tabla de Resultados Tecnologias Basicas por Indicadores

Variable Indicador Promedio
VI1- Ind. VI 1.1 Alineamiento de Tl y estrategia de | 77%
Financiera | negocio
Ind. VI 1.2 Cumplimiento y soporte de la Tl al | 55%
cumplimiento del negocio de las leyes y
regulaciones externas
Ind. VI 1.3 Compromiso de la direcciéon | 100%
ejecutiva para tomar decisiones relacionadas
con Tl
Ind. VI 1.4 Riesgos de negocio relacionados | 27%
con las Tl gestionados
Ind. VI 1.5 Realizacion de beneficios del | 56%
portafolio de Inversiones y Servicios
relacionados con las Tl
Transparencia de los costes, beneficios y | 20%
riesgos de las Tl
VI2-Cliente |Ind. VI2.1 Entrega de servicios de Tl de | 66%
acuerdo a los requisitos del negocio
Ind. VI2.2 Uso adecuado de aplicaciones, | 19.15%
informacion y soluciones tecnoldgicas
VI3- Ind. VI3.1 Agilidad de las Tl 85%
Procesos Ind. VI3.2 Seguridad de la informacion, | 72%
Internos infraestructura  de procesamiento vy
aplicaciones
Ind. VI3.3 Optimizacion de activos, recursos y | 66%
capacidades de las TI.
Ind. VI3.4 Capacitacion y soporte de | 62%
procesos de negocio integrando aplicaciones
y tecnologia en procesos de negocio
Ind. VI3.5 Entrega de Programas que | 10.40%
proporcionen beneficios a tiempo, dentro del
presupuesto y satisfaciendo los requisitos y
normas de calidad.
Ind. VI3.6 Disponibilidad de informacion atil y | 80.00%
fiable para la toma de decisiones
Ind. VI3.7 Cumplimiento de las politicas | 93%
internas por parte de las Tl
Vi4- Ind. VI4.1 Personal del negocio y de las Tl | 36%

Aprendizaje

competente y motivado

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Tabla 43: Tabla de Resultados Tecnologias Bésicas por Indicadores y

Subindicadores

Variable

Dimension
Proceso
Gestion
Estratégica
Para
Recursos
Tecnoldgicos

de

Indicadores

Sublindicador

Promedio

Andlisis
Estratégico

VI1-

Andlisis
Estratégico

Ind. VI 1.1
Alineamiento
de TI y
estrategia de
negocio

Sub.
VI1.1.1
Porcentaje de
alineamiento
de recursos TI
con
requerimientos
del
departamento
de
microcréditos

Ind.

93.00%

Sub. Ind.
VI1.1.2 Nivel
de crecimiento
de la actividad
de
Microcréditos
por efecto de
los recursos
tecnologicos

60.00%

Financiera

Andlisis
Estratégico

Andlisis
Estratégico

Ind. VI 1.2
Cumplimiento
y soporte de la
TI al
cumplimiento

del negocio de
las leyes vy
regulaciones

externas

Sub. Ind.
VI1l.2.1
NUmero de
cambios en
leyes y
normativas
vigentes que
han afectado a
las TI

10.00%

Sub.
VI1.2.2
Porcentaje de
cumplimiento
de Leyes vy
normativas
vigentes
medio de
recursos
tecnolbgicos

Ind.

por
los

100.00%
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Ind.
Compromiso

VI 13

de la direccién Sub. I_nd.
Andlisis ejecutiva para VIL.3.1  Nivel
. J P de Importancia | 100.00%
Estrategico tomar
ey de los recursos
decisiones L
. tecnolégicos
relacionadas
con Tl
Sub. Ind.
Disefio de \Iél)lrfe.ﬁta'e de
Estrategia J 44.00%
e Ind. VI 1.4 |recursos
tecnologica : .
Riesgos de | Tecnologicos
negocio actualizados
relacionados Sub. Ind.
Disefio de|con las TI|VI1.4.2 Nivel
Estrate,gl_a gestionados de Riesgo de 10.00%
tecnologica los Recursos
Tecnologicos
(Alto)
Sub. Ind.
VI1.5.1
Porcentaje de
Controlll casos de 100.00%
Estratégico negocio
Ind. VI 1.5 | cubiertos por
Realizacion de | recursos
beneficios del | tecnoldgicos
portafolio  de | Sub. Ind.
Inversiones y | VI1.5.2
Servicios Porcentaje de
relacionados relacion entre
ControJ_ con las Tl la  capacidad 12.70%
Estratégico actual vs la
capacidad de
un recurso
tecnolégico
actualizado
Sub. Ind.
VI1.6.1 Nivel
de riesgo de
Control .| los  recursos 0
Estratégico Transparencia tecnologicos 10.00%
de los costes, |
beneficios vy en 0s
fiesgos de las | Procesos de
I 9 microcréeditos
Sub. Ind.
Control VI1.6.2 Costo 30.00%

Estratégico

de los recursos
tecnolbgicos
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Control
Estratégico

utilizados en
los  procesos
de
microcréditos

Sub. Ind.
VI1.6.3

Porcentaje de
beneficio  de
los recursos
tecnolégicos

21.30%

VI2-Cliente

Implantacion
de Estrategia
Tecnoldgica

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Implantacion
de Estrategia
Tecnoldgica

Ind. VI2.1
Entrega de
servicios de TI
de acuerdo a
los requisitos
del negocio

Sub. Ind.
VI2.1.1
Porcentaje de
atencion de
requerimientos
de clientes por
medio de
recursos
tecnolégicos

78.95%

Sub. Ind.
Vi2.1.2
Porcentaje de
rendimiento de
servicios
tecnolbgicos

42.37%

Sub. Ind.
VI2.1.3
Porcentaje de
satisfaccion de
los clientes del
servicio
relacionado a
microcréditos

77.57%

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Ind. VI2.2 Uso
adecuado de
aplicaciones,
informacion vy
soluciones
tecnolégicas

Sub. Ind.
Vi2.2.1
Porcentaje de
cambios en
canales de
comunicacion

19.15%

VI3-
Procesos
Internos

Disefio de
Estrategia
tecnologica

Disefio de
Estrategia
tecnolégica

Ind. VI3.1
Agilidad de las
T

Sub. Ind.
VI3.1.1
Porcentaje de
disponibilidad
del servicio

100.00%

Sub.
VI3.1.2
Porcentaje de
Integracion de
Sistemas

Ind.

79.00%
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Sub. Ind.
VI3.1.3
Ders o Ners
Estrategia T 75.00%
2 optimizados
tecnoldgica :
gracias al uso
de los recursos
tecnolbgicos
Sub. Ind.
VI3.2.1
L Porcentaje de
Implantacion cumplimiento
de Estrategia piM 87.00%
Tecnologica Segwm|e_nt_o
de Objetivos
de Recursos
Tecnoldgicos
Ind.  viz2 | SUP: Ind.
. VI3.2.2
Seguridad de | .-
: 5 Numero de
L la informacion, .
Implantacion infraestructura. | SUPErvisiones
de Estrategia de de actividades | 30.00%
Tecnoldgica : relacionadas
procesamiento
o con los
y aplicaciones
recursos
tecnolégicos
Sub. Ind.
VI3.2.3
Implantacion Numero de
de Estrategia auditorias 100.00%
Tecnoldgica realizadas a
los Recursos
Tecnolbgicos
Sub. Ind.
Control VI3.3.1 Nivel
-~ de Importancia | 100.00%
Estrategico
de los recursos
tecnolbgicos
Sub. Ind.
Ind. VI3.3 | VI3.3.2
Optimizacion | Porcentaje de
de activos, | cambios en
Control
L recursos y | procesos 48.50%
Estratégico : :
capacidades internos
de las TI. generados por
recursos
tecnologicos
Diseio de \S/:Jsb's 3 Ind.
Estrategia S 50.10%
e Numero de
tecnologica
Procesos
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optimizados
gracias al uso
de los recursos
tecnolégicos

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Implantacion
de Estrategia
Tecnoldgica

Ind. VI3.4
Capacitacion y
soporte de
procesos de
negocio
integrando
aplicaciones y
tecnologia en
procesos de
negocio

Sub. Ind.
VI3.4.1
Frecuencia de
cursos de
capacitacion
relacionados a
recursos
tecnolégicos

100.00%

Sub. Ind.
V13.4.2

Porcentaje de
incremento del
desarrollo del
departamento

23.90%

Implantacion
de Estrategia
Tecnoldgica

Ind.
Entrega
Programas
que
proporcionen
beneficios a
tiempo, dentro
del
presupuesto y
satisfaciendo
los requisitos
y normas de
calidad.

VI13.5
de

Sub.
VI3.5.1
Namero
proyectos
tecnologia
iniciados

Ind.

de
de

10.40%

Disefio de
Estrategia
tecnoldgica

Ind. VI3.6
Disponibilidad
de informacién
atii y fiable
para la toma
de decisiones

Sub.
VI3.6.1
Porcentaje de
Cumplimiento
de objetivos de
Recursos
Tecnoldgicos
que
contribuyen a
la toma de
decisiones

Ind.

80.00%

Control
Estratégico

Ind. VI3.7
Cumplimiento
de las
politicas
internas  por
parte de las TI

Sub.

VI3.7.1
Porcentaje de
cumplimiento

de  Objetivos
de los recursos
tecnolégicos
en

Ind.

los

98.00%
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procesos de
microcréditos

Sub. Ind.
VI3.7.2

Porcentaje de | 87.13%
Personal
Evaluado

Control
Estratégico

Sub. Ind.
Vi4.1.1

Porcentaje de
incremento de

Egt’:gt‘(’é'gico habilidades del | 63.86%
Ind. VI4.1 | personal
Personal del | respecto a los
Vi4- negocio y de | recursos
Aprendizaje las Tl | tecnoldgicos
competente vy | Sub. Ind.
motivado Vi4.1.2
Implantacion Promedio de
de Estrategia horas hombre | 8.18%
Tecnoldgica de
capacitacion
anual

Elaborado por: El autor de la investigacion

3.1.2.3 Tecnologias Emergentes

Como resultados de los indicadores, podemos observar los resultados de cada

una de las variables en la tabla a continuaciéon a continuacion:

Tabla 44: Tabla de Resultados Tecnologias Emergentes por Variables

Variable Promedio
VIl-Financiera 57.79%
VI2-Cliente 54.52%
VI3-Procesos Internos 69.28%
VI4-Aprendizaje 69.89%

Elaborado por: El autor de la investigacion

Como se observa en la grafica, la evaluacion de las tecnologias emergentes
muestra una mayor preponderancia en la variable de aprendizaje con un
69.89%, como resultado de las innovaciones aplicadas, la correcta capacitacion
de estas permite la mejora de los procesos internos, por ello es que esta

variable presenta un mayor porcentaje de cumplimiento en la variable de
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procesos internos logrando que ésta se presente en segundo lugar con un
69.28%.

Si bien es cierto, estas tecnologias deberian tener una mayor influencia en los
clientes finales, vemos que ésta ocupa el cuarto lugar con un 54%, dejando a la
variable financiera en un tercer lugar con un 57.29%; puesto que este tipo de
tecnologia involucra una mayor inversion y riesgo para las operaciones
financieras, este tipo de tecnologia involucra un mayor seguimiento y
evaluacion por la directiva, puesto que los resultados deben ser monitoreados

continuamente para poder establecer si una innovacion es viable o no.

Gréfico 46: Cuadro de Resultados de Variables de Tecnhologias Emergentes

Cuadro de Variables Tecnologias Basicas

VI4-Aprendizaje

VI3-Procesos Internos

VI2-Cliente

VI1-Financiera

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00%50,00%60,00%70,00%80,00%

Elaborado por: El autor de la investigaciéon

Adicional, las siguientes tablas de resultados, presentan en detalle los
porcentajes de cada uno de los indicadores por variable; los picos mas altos se
centran en los relacionados al cumplimiento de leyes con un 81.75%; dado que
este tipo de tecnologias representa innovaciones, es muy importante tomar en
consideracion el cumplimiento de las leyes estatales. Otro de los picos mas
altos se presenta en la agilidad con un 90.67%; el resultado de la innovacién
debe cumplir la optimizacibn de procesos y la facilidad de este tipo de
tecnolégicas para acoplarse a procesos existentes y generar nuevos que

permitan la mejora del departamento.
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Tabla 45: Tabla de Resultados Tecnologias Emergentes por Indicadores

Variable Indicador Promedio
Ind. VI 1.1 Alineamiento de Tl y estrategia
de negocio 68.50%
Ind. VI 1.2 Cumplimiento y soporte de la Tl
al cumplimiento del negocio de las leyes y 81.75%
regulaciones externas
3Ind. VI 1.3 Compromiso de la direccion
VIl ejecqtiva para tomar decisiones 40.00%
. . relacionadas con Tl
Financiera
Ind. VI 1.4 Riesgos de negocio 59 250
relacionados con las Tl gestionados '
Ind. VI 1.5 Realizacion de beneficios del
portafolio de Inversiones y Servicios 52.25%
relacionados con las TI
Ind. VI 1.6 Transparencia de los costes,
beneficios y riesgos de las TI 45.00%
Ind. VI2.1 Entrega de servicios de Tl de 27 730
. acuerdo con los requisitos del negocio (970
Vi2-Cliente Ind. VI12.2 Uso adecuado de aplicaciones,
informacion y soluciones tecnoldgicas 31.30%
Ind. VI3.1 Agilidad de las Tl 90.67%
Ind. VI3.2 Seguridad de la informacion,
infraestructura de procesamiento y 72.33%
aplicaciones
Ind. VI3.3 Optimizacién de activos,
recursos y capacidades de las TI. 50.70%
Ind. VI3.4 Capacitacion y soporte de
VI3- procesos de negocio integrando 68.70%
Procesos | aplicaciones y tecnologia en procesos de '
Internos | negocio
Ind. VI3.5 Entrega de Programas que
proporcionen beneficios a tiempo, dentro 30.00%
del presupuesto y satisfaciendo los '
requisitos y normas de calidad.
Ind. VI13.6 Disponibilidad de informacién 80.00%
util y fiable para la toma de decisiones '
Ind. VI3.7 Cumplimiento de las politicas
internas por parte de las Tl 92.57%
Vi4- Ind. VI4.1 Personal del negocio y de las TI 47 21%

Aprendizaje

competente y motivado

Elaborado por: El autor de la investigacion
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Tabla 46: Tabla de Resultados Tecnologias Emergentes por Indicadores y

Subindicadores

Variable

Dimension
Proceso de
Gestion
Estratégica
Para
Recursos
Tecnolbgicos

Indicadores

Sublndicador

Promedio

VI1-
Financiera

Andlisis
Estratégico

Andlisis
Estratégico

Ind. VI 1.1
Alineamiento
deTly
estrategia de
negocio

Sub. Ind.
VI1l.1.1
Porcentaje de
alineamiento
de recursos Tl
con
requerimientos
del
departamento
de
microcréditos

77.00%

Sub. Ind.
VI1.1.2 Nivel
de crecimiento
de la actividad
de
Microcréditos
por efecto de
los recursos
tecnologicos

60.00%

Andlisis
Estratégico

Analisis
Estratégico

Ind. VI 1.2
Cumplimiento
y soporte de la

Tl al
cumplimiento
del negocio de

las leyes y

regulaciones
externas

Sub. Ind.
VI1l.2.1
NUmero de
cambios en
leyes y
normativas
vigentes que
han afectado
alas TI

70.00%

Sub. Ind.
VI1.2.2
Porcentaje de
cumplimiento
de Leyesy
normativas
vigentes por
medio de los
recursos
tecnolbgicos

93.50%
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3Ind. VI 1.3
Compromiso
de la direccién

Sub. Ind.
VI1.3.1 Nivel

Analls[s ' ejecutiva para | de Importancia 40.00%
Estratégico tomar de los
decisiones recursos
relacionadas | tecnolégicos
con Tl
Sub. Ind.
Disefio de \Iél)lrfe.ﬁtaje de
Estrategia 48.50%
tecnolgica Ir]d. Vil4 recursos
Riesgos de | Tecnoldgicos
negocio actualizados
relacionados | Sub. Ind.
Disefio de con las TI V|1.4.2 Nivel
Estrategia gestionados :je Riesgo de 20.00%
tecnoldgica 0S Rec'ur.sos
Tecnologicos
(Alto)
Sub. Ind.
VI1.5.1
Porcentaje de
Contro] ' casos _de 76.00%
Estratégico negocio
Ind. VI 1.5 cubiertos por
Realizacion de | recursos
beneficios del | tecnolbgicos
portafolio de | Sub. Ind.
Inversionesy | VI1.5.2
Servicios Porcentaje de
relacionados | relacién entre
Contrql _ con las Ti la capacidad 28.50%
Estratégico actual vs la
capacidad de
un recurso
tecnolégico
actualizado
Sub. Ind.
VI1.6.1 Nivel
de riesgo de
ControJ _ Ind. VI 1.6_ los recursos 20.00%
Estratégico Transparencia | tecnologicos
de los costes, | enlos
beneficiosy | procesos de
riesgos de las | microcréditos
TI Sub. Ind.
Contrql _ VI1.6.2 Costo 20.00%
Estratégico de los
recursos
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tecnoldgicos
utilizados en
los procesos
de
microcréditos

Sub. Ind.
VI1.6.3
Control Porcentaje de 0
Estratégico beneficio de 21.30%
los recursos
tecnologicos
Sub. Ind.
VI2.1.1
Porcentaje de
Implantacion atencion de
de Estrategia requerimientos | 78.95%
Tecnologica de clientes por
medio de
recursos
Ind. VI2.1 tecnologicos
Sub. Ind.
Entrega de
- . VI2.1.2
Implantacion | servicios de TI Porcentaie de
de Estrategia | de acuerdo a entay 76.67%
L . rendimiento de
Tecnologica los requisitos .
. del negocio SEIVICIoS
VI2-Cliente tecnologicos
Sub. Ind.
VI2.1.3
. Porcentaje de
Implantacion satisfaccion de
de Estrategia . 77.57%
- los clientes del
Tecnologica -
servicio
relacionado a
microcréditos
Ind. VI12.2 Uso | Sub. Ind.
. adecuado de |VI2.2.1
Implantacion aplicaciones Porcentaje de
de Estrategia | . b A hiay 31.30%
L informaciony | cambios en
Tecnologica .
soluciones canales de
tecnologicas comunicacion
Sub. Ind.
Disefio de VI3.1.1
Estrategia Porcentaje de | 100.00%
VI3- tecnologica Ind. VI3.1 dlsponlb_lll_dad
. del servicio
Procesos Agilidad de las Sub. Ind
Internos Disefio de Tl VI3.1.2
Estrategia Porcentaje de 72.00%
tecnologica Integracion de

Sistemas
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Disefio de
Estrategia
tecnologica

Sub. Ind.
VI3.1.3
Numero de
Procesos
optimizados
gracias al uso
de los
recursos
tecnologicos

100.00%

Implantacion
de Estrategia
Tecnoldgica

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Ind. VI3.2
Seguridad de
la informacion,
infraestructura

de
procesamiento
y aplicaciones

Sub. Ind.
VI3.2.1
Porcentaje de
cumplimiento
Seguimiento
de Objetivos
de Recursos
Tecnologicos

87.00%

Sub. Ind.
VI3.2.2
Nuamero de
supervisiones
de actividades
relacionadas
con los
recursos
tecnologicos

30.00%

Sub. Ind.
VI3.2.3
Numero de
auditorias
realizadas a
los Recursos
Tecnologicos

100.00%

Control
Estratégico

Control
Estratégico

Ind. VI3.3
Optimizacion
de activos,
recursos y
capacidades
de las TI.

Sub. Ind.
VI3.3.1 Nivel
de Importancia
de los
recursos
tecnolbgicos

40.00%

Sub. Ind.
VI3.3.2
Porcentaje de
cambios en
procesos
internos
generados por
recursos
tecnologicos

61.50%
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Sub. Ind.

VI3.3.3
Numero de
Disefio de Procesos
Estrategia optimizados 50.60%
tecnologica gracias al uso
de los
recursos
tecnologicos
Sub. Ind.
VI3.4.1
. Ind. VI3.4 Frecuencia de
Implantacion Capacitacion y | cursos de
de Estrategia b y o, 100.00%
- soporte de | capacitacion
Tecnologica .
procesos de | relacionados a
negocio recursos
integrando | tecnolégicos
aplicaciones y | Sub. Ind.
Implantacién tecnologia en | VI3.4.2
de Estrategia procesos de Porcentaje de 37.40%
L negocio incremento del
Tecnoldgica
desarrollo del
departamento
Ind. VI3.5
Entrega de
Programas
glrjoeporcionen Sub. Ind.
Implantacion | beneficios a \I\/lljmse%o de
de Estrategia | tiempo, dentro 30.00%
- proyectos de
Tecnologica del ;
tecnologia
presupuestoy |. .".
. . iniciados
satisfaciendo
los requisitos
y normas de
calidad.
Sub. Ind.
VI3.6.1
Ind. VI3.6 Porcentaje de
. e Cumplimiento
o Disponibilidad I
Disefio de de informacion de objetivos
Estrategia e de Recursos 80.00%
o atil y fiable -
tecnoldgica Tecnologicos
para la toma
L que
de decisiones .
contribuyen a
la toma de
decisiones
Control Ind. VI3.7 Sub. Ind.
. Cumplimiento | VI3.7.1 98.00%
Estratéegico .
de las Porcentaje de
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Control
Estratégico

politicas
internas por
parte de las Tl

cumplimiento
de Objetivos
de los
recursos
tecnoldgicos
en los
procesos de
microcréditos

Sub. Ind.
VI3.7.2
Porcentaje de
Personal
Evaluado

87.13%

Vi4-
Aprendizaje

Control
Estratégico

Implantacion
de Estrategia
Tecnologica

Ind. VI4.1
Personal del
negocio y de

las TI
competente y
motivado

Sub. Ind.
Vi4.1.1
Porcentaje de
incremento de
habilidades
del personal
respecto a los
recursos
tecnologicos

63.86%

Sub. Ind.
Vi4.1.2
Promedio de
horas hombre
de
capacitacion
anual

30.55%

Elaborado por: El autor de la investigacion
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3.1.3 Proceso General de Introduccion de Recursos Techoldgicos

La definicibn de las variables de analisis, los porcentajes de los indicadores
obtenidos en cada una de ellas y la definicion de las dimensiones del proceso
de gestiobn han permitido la identificacion de un macro-proceso a seguir en

cuanto al tipo de tecnologia que se va a incluir en la concesion de créditos.

Gréfico 47: Proceso General de Introduccion de Recursos Techol6gicos

Identificacion del tipo de
— tecnologia desde el punto de

Variables

vista estratégico |
- |
Tecnologias Procesos . . .
> 9 Cliente  w Financiera
Claves Internos
Tecnologias Procesos Financiera
> L e
Basicas Internos
Tecnologias Procesos . . . .
—> 9 F——————> Aprendizaje Financiera Cliente
Emergentes Internos
. Tecnologias Tecnologias Tecnologias
Tecnologias Emergentes
Emergentes Emergentes Emergentes

Gestion Estratéfica Recursos Tecnoldgicos

Elaborado por: El autor de la investigacion

Como se puede observar en el grafico 47, el primer paso es la identificacion del
tipo de tecnologia que se va a adquirir; una vez definido, la tecnologia es
evaluada en base las aristas mas representativas de cada clase bajo las
dimensiones de la gestion estratégica. Al definirse el alcance del cambio que
esta tecnologia va a significar para el departamento de créditos, se toma la

decision de adquisicion o no adquisicion.
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V. CONCLUSIONES

Un proyecto relacionado a recursos tecnoldgicos debe ser administrado
en base al tipo de tecnologia al cual éste va a pertenecer; sea clave,
basica 0 emergente y una vez identificado, las variables que deben
tomar mayor o menor significancia deben ser identificadas, en este caso,
cuando el recurso tecnolégico es clave, las dos variables mas
importantes a considerar son Procesos internos y Clientes; en cuanto a
tecnologias basicas: Procesos Internos y Financiero; Yy, para

emergentes: Aprendizaje y Procesos Internos.

Los procesos mas adecuados para evaluar los recursos tecnolégicos
desde el punto de vista estratégico son dos: El Balance ScoreCard
relacionado con las metas del proceso Cobit, puesto que las variables se
acoplan entre si y establecen una relacion entre la parte administrativa y
técnica, puntos de vista que pueden ser definidos en cualquier nivel sea

este operativo o gerencial.

En cuanto a los indicadores de desempefio, estos van a variar
dependiendo del tipo de tecnologia a evaluar y son definidos por el
grado de importancia que las variables tomen al momento de identificar
el destino final de un recurso tecnoldgico, en cuanto a las tecnologias
claves los indicadores referentes a servicios y cumplimiento de politicas
internas son los mas representativos puesto que estas tecnologias
representan el core principal de los diferentes procesos; en cuanto a las
tecnologias basicas, los indicadores referentes a cumplimiento de
objetivos operativos y de alta gerencia se encuentran en primer lugar
puesto que son herramientas base para el diario trabajo realizado y por
ultimo para las tecnologias emergentes, los indicadores referentes a
niveles de cumplimiento de leyes y agilidad tomar mayor importancia por

tratarse de un grupo de innovacién tecnologica.
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V. RECOMENDACIONES

Para decidir como gestionar o como determinar que tecnologia emplear
0 mejorar, se debe identificar el tipo de recurso tecnoldgico y organizar
por grado de importancia las variables de evaluacion de dichos

proyectos.

Realizar la evaluacion de los recursos tecnoldgicos por proyecto o
departamento. Muchas veces los recursos son gestionados en base a su
uso o las funcionalidades que estos ofrecen a una determinada seccion,
por ello las variables de evaluacion deben ser identificadas y medidas en
base al objetivo para el cual ese recurso fue concebido como parte de la

entidad financiera.

Considerar los criterios relevantes por tipo de tecnologia a evaluar, asi
como sus variables; adicional es importante que la variable relacionada a
cliente sea considerada preponderante para las tecnologias claves y
emergentes puesto que éstas entran en relacion directa con el usuario
final, asi como el usuario interno permitiendo que los procesos de crédito
fluyan, se representen en mayores ingresos y menores tiempos de

evaluacion de dichos créditos.
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VIl.  ANEXOS

Anexo 1: Matriz Auxiliar para el Disefio de la Investigacién

Objetivos

Operacionalizacion de las Variables

Vi y VD

Variables empiricas

Indicadores

Hems

Establecer criterios que
permitan la seleccion
adecuada de los recursos
tecnoldgicos a ser empleados
en la banca microempresarial
de Machala.

Definir un proceso general
para la correcta introduccion
de recursos tecnologicos en
actividlades bancarias
relacionadas a la concesion
de créditos.

ldentificar los principales
indicadores de desempefio
que me permitan evaluar silos
recursos tecnoldgicos
representan o no una mejora
en las actividades bancaras
relacionadas a la concesion
de créditos.

Variable Dependiente:
Evaluacion de Gestion de
Recursos Tecnoldgicos

Variables
Independientes:
1 - Financiera
V12 - Cliente
I3 - Procesos Internos
W4 - Aprendizaje

VEWVI:

Tipos de Recursos
Tecnologicos
Proceso de Gestion
Estratégica Para
Recursos Tecnologicos

VEVD:
Calificacion de la Gestion
de los Recursos
Tecnoldgicos

= Alineamiento de Tl y estrategia de negocio
- Cumplimiento v soporte de la Tl al Cumplimiento del
negocio de las leyes y regulaciones externas
- Compromizo de la direccion ejecutiva para tomar
deciziones relacionadas con Tl
- Riesgos de negocio relacionados con las Tl gestionados
- Realizacion de beneficios del portafolio de Inversiones v
Servicios relacionadoes con las Tl
- Entrega de Servicios de Tlde acuerdo a los requisitos
del negocio
- Uso adecuado de aplicaciones, informacian v
soluciones tecnologicas
- Seguridad de la informacidn, infraestructura de
procesamiento y aplicaciones
- Optimizacion de activos, recursos v capacidades de las|
Tl
- Capacitacion y soporte de procesos de negocio
integrando aplicaciones y tecnologia en procesos de
negocio
- Entrega de Programas que proporcionen beneficios a
tiempo, dentro del presupuesto y satisfaciende los
requisitos v normas de calidad.
- Dizponibilidad de informacion Otil v fiable para la toma de|
decisiones
- Cumplimiento de las polticas internas por parte de las Tl
- Personal del negocio v de las Tl competente v motivado

;Existe afectacion de los recursos tecnologicos en los canales
de comunicacion con los clientes?
iEn qué nivel se dio seguimiento al cumplimiento de los
objetivos esperados por la aplicacion de recursos
tecnoldgicos?
£Cudl es el nimere de supervisiones realizadas luego de
liberado un nuevo recurso tecnologico?
iCudl es el nimero de auditorias realizadas a los recursos
tecnoldgicos?
iCudles es el nimero de procesos optimizados por medio de
los recursos tecnologicos?
;Cual es el nivel de importancia de los recursos tecnologicos
en el departamento de microcréditos?
i Existe afectacion en los procesos internos del departamento
de microcréditos
i Con gué frecuencia se dictan cursos de capacitacion al
personal?
iCudl es el grado de desarrollo que ha alcanzado el
departamento de microcréditos gracias a los recursos
tecnoldgicos?
iCuantos proyectos de tecnologia se inician anualmente?
iEn gué medida los objetivos relacionados a tecnologia estan
alineados a los objetives estratégicos?

i Cudl es el porcentaje de cumplimiento de los objetivos
tecnologicos definidos en relacion al departamento de
microcréditos?
£Cual es el incremento de habilidades del personal respecto a
los recursos tecnologicos
iCudl es el nimero de cursos de capacitacion gue reciben los
usuarios para el correcto uso de los recursos tecnologicos?

Anexo 2: Modelamiento de Variables y Dimensiones
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VI1-Financiera

Ind. VI 1.1 Alineamiento de TI y Vi4-Aprendizaje
estrategia de negocio Ind. VI 4.1 Personal del negocio y de
Ind. VI 1.2 Cumplimiento y soporte de la las Tl competente y motivado

Tl al cumplimiento del negocio de las
leyes y regulaciones externas
Ind. VI 1.3 Compromiso de la direccidén ‘ Tecnologias ‘

Efé;cutiva para tomar decisiones
relacionadas con TI
Ind. VI 1.4 Riesgos de negocio

relacionados con las Tl gestionados
Ind. W1 1.5 Realizacion de beneficios del

VI13-Procesos Internos

Claves

infraestructura de  procesamiento vy

portafolio de Inversiones y Servicios - - aplicaciones
relacionados con las Tl ‘ TECHO'OgIES ‘ TECI'IOIDEIEIS Ind. VI 3.3 Optimizacion de actives, recursos
Ind. VI 1.6 Transparencia de los costes, Basicas Emergentes y capacidades de las TI.
beneficios y riesgos de las Tl Ind. VI 3.4 Capacitacion y soporte de
procesos de negocio integrando
aplicaciones y tecnologia en procesos de
negocio
VI2-Cliente Ind. VI 3.5 Entrega de Programas que
Ind. VI 2.1 Entrega de servicios de proporcionen beneficios a tiempo, dentro
Tl de acuerdo a los reguisitos del del presupuesto vy satisfaciendo los
negocio reguisitos y normas de calidad.
Ind. VI 2.2 Uso adecuado de Ind. VI 3.6 Disponibilidad de informacidn otil
aplicaciones, informacion y y fiable para la toma de decisiones
soluciones tecnoldgicas Ind. VI 3.7 Cumplimiento de las politicas

internas por parte de las Tl

Fuente: Zartha Sosa, Jhon Wilder; Arango Alzate; Bibiana, Hernandez Zarta, Raul; Medina Henao; José Gamaliel. (2015). Modelo por Arthur
D. Little referenciado en Curvas en S y Analisis de Cluster en Ciclo de Vida de la Tecnologia: Aplicacion en 11 Tecnologias en Alimentos.
Revista Espacios. Organizacién de Cooperacion y Desarrollo Econémicos. (2001). Management of Large Public Information Technology
Projects. Case Studies PUMA/SBO/RD. Estados Unidos. Desarrollo de un modelo de gestion tecnolégico basado en el Balanced Scorecard
para la integracion de las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) a la praxis educativa de los docentes del Programa Nacional de
Formacion en Informatica de la Universidad Politécnica Territorial “José Antonio Anzoategui. (2014). ISACA. (2017). Cobit 5 — Un Marco de
Negocio para el Gobierno y la Gestion de las Tl de la Empresa, Copia Personalizada para Ing. Margarita Avilés.
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Anexo 3: Autores de Antecedentes del Marco Teorico Variables, Dimensiones e Indicadores
Variable Descripcién de la Variable Nombre del Autor que Afio de
aporta conceptos Publicacién
VI1-Financiera | Los microcréditos permiten la evolucién del Jorge Washington Escobar 2015
sistema financiero y surgen de la necesidad de Pilataxi
impulsar el desarrollo
Los recursos tecnologicos en la banca se dividen | Jhon Wilder Zartha Sosa; 2015
desde el punto de vista estratégico en: Bibiana Arango Alzate; Raul
Tecnologias claves, basicas y emergentes Hernandez Zarta; José
Gamaliel Medina Henao
Los procesos que se ejecutan para los Karen Jackelin Quezada 2013
microcréditos generan mucha documentacion con | Cueva
un total de 126 documentos
El balance Scorecard es un modelo para analizar | Regina Bento; Al Bento 2013
y definir estratégias organizacionales desde el
punto de vista financiero determina indicadores
econdmicos que permiten validar este modelo
La gestion operativa se basa en la adquisicion de | Francisco Alvarez 2015

recursos y la decision de compra de tecnologia se
basa en la investigacion del mercado y los
avances tecnoldgicos que existan.
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El sector financiero se relaciona en gran medida Iza Verdesoto, Maribel del 2015
con la tecnologia, y mayor relevancia respecto a | Rocio; Vera Ayala, Mayra
la seguridad de la informacion, puesto que este Esther
tipo de instituciones estd més propensa a todo
tipo de ataques. Se recomiendan revisiones y
validaciones continuas de modo que sirvan como
retroalimentacion a los procesos aplicados. El
resultado final fue de un 60% de cumplimiento
total y 40% cumplimiento parcial en cuanto a la
metodologia Cobit planteada.
VI2-Cliente Los procesos de los microcréditos requieren de Lenin Ernesto Peldez Moreno; 2015
los recursos tecnolégicos como medios para Neusa Cecilia Cueva Jimenez;
obtener la informacion necesaria para solventar Campoverde Bustamante,
los requerimientos de los clientes Rosa Yolanda; Vallejo
Ramirez, Jorge Baltazar;
Vélez, Pefia; Jacqueline,
Maritza
Los servicios de la banca hacia los clientes se Ernst&Young 2014
catalogan en servicios en sucursal, centro de
atencion telefénica, cajero automatico, plataforma
de internet y smartphones
Existe un nuevo concepto relacionado en los Magdits, Alejandro 2016
recursos tecnoldgicos, la omnicanalidad,
considerada como la capacidad que las entidades
bancarias tienen para brindarles a los clientes
experiencias mediante plataformas
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VI13-Procesos
Internos

La adquisicion de los recursos se define en base | Mario José Mantulak 2016
a necesidades del negocio, su definicion es Gilberto Herndndez Pérez

compleja dada su adquisicion y depende de Juan Carlos Michalus

objetivos establecidos

Segun su modelo de negocio en la banca relacion | Ernst & Young Global 2015
a los recursos tecnoldgicos se mide desde las

siguientes perspectivas: Estrategia, Distribucion y

Ventas, Fabricacion y Desarrollo de Productos e

Infraestructura de Apoyo

Desde la perspectiva de procesos se analiza e Kalender Tugce, Zeynep; 2016
identifica la mejor manera de aplicarlos con el Vayvay, Ozalp

objetivo de incrementar la productividad.

Los modelos de gestion se centran en lograr la Hernandez Marcano, Juan 2014
alineacion de los recursos tecnolégicos y la José

gestion empresarial ofreciendo una ventaja en el

uso de esos recursos para alcanzar las metas

estratégicas

las frecuencias de las evaluaciones eran Bermeo Sangurima, Diana 2015

Mensuales Trimestrales y Semestrales, siendo las
primeras aquellas cubiertas con un porcentaje
mayor al 50% de cumplimiento; adicional se
identifico que la capacitacion del personal en
cuanto a procesos es muy poca y se realiza en
mayor medida anualmente; adicional se identificd
que las cooperativas si manejan protocolos de
evaluacion a nivel estratégico y un alto nivel de
control interno.

Janneth; Mogrovejo Maxi,
Priscila Alexandra.
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Aplicacion de dos estandares: el ISO/IEC 27001 Alexander Flores Rubio 2014
como base sobre el estandar local NTP-ISO/IEC
17799 relacionado a practicas de gestion de
seguridad de la informacion. Establece como
herramienta fundamental para el auditor las
entrevistas y listas de chequeo para establecer
criterios de control que giren en torno al tiempo y
el nivel de simplicidad y agilidad para la ejecucion
de los procesos internos
VI4-Aprendizaje | Los recursos Tecnologicos se definen como Mantulak, Mario José; 2016
recursos tangibles como equipos, o intangibles Hernandez Pérez, Gilberto;
como técnicas y procedimientos con el objetivo de | Michalus, Juan Carlos
crear y comercializar un producto
El ciclo de vida de la tecnologia se divide en las Cortés, Ivan; Mendez Naranjo, 2013
siguientes fases: Optimizacion inicial, Katia; Zartha, J. W.; Castrilton
Innovaciones incrementales y Rendimientos Hernandez, Fabio
decrecientes a la innovacion
La gestion estratégica de la tecnologia evoluciona | Rincon Bermuez, Rafael, 2013
hasta convertirse en uno de los puntos mas Pelaez Ramirez, Guadalupe
importantes del negocio
El modelo de gestién tecnoldgica por medio del Torres Proafio, Geovanny 2013

servicio consiste en un modelo de control interno
que surge de la necesidad de acoplamiento de la
banca a los distintos cambios a los que se
expone.

Fernando
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Anexo 4: Descripcion de Variables

¥Yariable

VH-Financiera

Dimensidn Tipo
de Tecnologia

Dimension Indicadores Subindicador Objetivo Unidad Formula Tipo de items Frecuenec Téenica Instrumento Fuente
Proceso de Yariable ia
Gestion
Estratégica Para
Recursos
1007 [ nimero de
Potcentais de Determinar el nivel de requarimientos relacionados JEnqué medida los
- = corelacion entre los alT " ndmero de recursos 1ecursos .
alineamiento de recursos L - L. Estadistica, Base de datos, L
o .. . objetivas del usa de . |utlizados en el departamento . tecnoldgicos se s _ . Primaria,
An&lisis Estratégico Tl conrequerimientas del Porcentaje L . Analitica ) Arual Anélizis Irwestigacion K
loz recursos de créditos ! Mdmera de alinean alos A secundaria
departamenta de L L - . documental | bibliografica
. . tecnaoldgicos ylos requerimientos totales abjetivas
) ) microcréditos - . . ;.
Alineamiento de Tly obijetivos estratégicas nimera de recursos estratégicos?
estrategia de negocio recnoldgicos totales)
Las entidades bancarias iExiste un
Mivel de crecimiento de la [ ldentificar el nivel de _ o ° .
- miden el crecimiento en basze crecimienta de -
actividad de crecimiento de los . . - Estadistica, Baze de datas. N
. . - . . . . alosincrementos anuales de - microcréditos por o . Primaria,
Analisis Estratégico Microcréditos por efecto | microcréditas por Unidad " Analitica Semestral [Analisis Irvestigacion .
dinera referentes a efecta de las P secundaria
de losrecursos efecto de los recursos 3 i " dacumental biblizgrafica
. . microcréditos ulos medios recursas
tecnoldgicos tecnaoldgicos - .
por las cuales las adquirieran tecnoldgicos?
orcentaje de . .
5 . p ! . Engué medida laz
Determinar el nivel de implementacion de recursas .
. 5 . . P . X leves a cambios en
Niamero de cambios en |influencia de laz leves tecnoldgicos * porcentaje de ; -
. s . ellainfluyen enla Estadistica, Baze de datos, -
o . leyes v nomativas en la aplicacidn de |leyes vregulaciones - o s . Primaria,
Analisis Estratégico X Parcentaje | . Analitica adquisicidn o semestral | Analisis Irwestigacidn .
vigentes que han recursas relacionadas a créditos ) s e secundaria
- L. X K aplicacidn de documental bibliografica
Cumplimiento y soporte | sfectado alas Tl tecnaldgicos en el cumplidaz { porcentaje leyes
. L - - recursas
de la Tl al cumplimiznta viltima afio yregulaciones totales .
. . tecnaoldgicos?
delregocio de las leyesy cumplidas ]
regulaciones externas . Dizterminar JEmqué medidala
Porcentaje de X - .
- porcentaje de 100 ° Mdmera de leyes aplicacidn de .
cumplimienta de Leyesy - X d Estadistica, Base de datos, L
o .. K X cumplimienta de las . |cumplidas por medio de los . [E } s _ . Primaria,
An&lisis Estratégico normativas vigentes par § Parcentaje . Analitica L. .| Trimestral | &nélizis Irwestigacion .
. Leyes ynarmativas recursos tecnoldgicos ve las tecnolagicos permite S secundaria
mediode los recursos X . R - "~ documental | bibliografica
i vigentes por medio de leves bancarias a cumpli el cumplimiento de
tecnoldgicos .
laz Tl laz leves bancariaz v
Identificar el nivel de iCudl es el nivel de
Compromisa dela N Cantidad de objetivas - X .
) S i § X relevancia de la relevancia de la Estadistica, Base de datos, L
o .. direccidn ejecutiva para | Mivel delmpartancia de N X departamentamentales . . s _ . Primaria,
An&lisis Estratégico . . tecnologia en el Unidad . N Analitica tecnolagiaen el Anual An&lisis Irwestigacian .
tomar decisiones los recursas tecnaoldgicos relacionados directamente a S secundaria
X departamento de - departamenta de documental bibliografica
relacionadas con Tl R o latecnologia . o
microcréditos microcréditos?
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¥ariable

Dimensidn Tipo
de Tecnologia

D Indicadores Sublndicador Objetivo Unidad Formula Tipo de items Frecuenc Técnica Instrumento Fuente
Proceso de Yariable ia
Gestion
Estratégica Para
Recursos
Obterer o porcentajs iCudles el
. derecursos oroentaje de .
Disefio de Porcentaje de recursos L K ; P I Estadistica, Base de datos, L
X . tecnoldgicos | Cantidad de cambios - IecUrs0s o N Primaria,
Estrategia Tecnaldgicas ) Porcentaje . ¥ Analitica . Anual Analisis Irvestigacian .
oy X actualizados para el tecnoldgicos realizados tecnaldgicos S secundaria
tecnoldgica actualizadas . documental bibliografica
departamenta de actualizados enel
. . microcréditas departamenta de
— Fiesgos de negocio - —
Disefio de . Nivel de Riesgode los
. relacionadas conlas Tl T
Estrategia X Recurzos Tecnoldgicos
gestionados -
Evaluar planes de iExisten planes de
W Tipa Plan de cantingencia . contingencia para "
Disefio de P . . - < . Definicidn del tipa de plan de ; S . P Estadistica. Base de datos, _—
R contingencia definidas | necesarios para . . R . . posibles riesgos . cp e Frimaria.
Estrategia ) Uridad contingencia que incluyen | Analitica Trimestral | Anélizis Irvestigacidn .
iy parariesgos de Recwrsos [ hacer frente alos N . presentados par S secundaria
tecnoldgica o N ; laz entidades bancarias documental bibliogrifica
Tecnoldgicos fiesgos relacionados ecursas
aTecursos tecnolagicos?
Evaluarlos casosz de iCuantos cazos de .
Porcentaje de casos de X o Porcentaje de casos de ‘ X Estadistica, Base de datos, L
. i ) negocio que utilizan ) ) ) - negacia son s o Primaria,
Contral Estratégico negocio cubiertos por Porcentaje |negocios alineados al uso de | Analitica . Anual Andlisis Irwestigacidn .
A - . (=L . cubiertas par S secundaria
Realizacidn de beneficioz|recursos tecnold gicos . recursos tecnoldgicas documental bibliografica
i tecnaldgicos recUrsos
del portafalio de - — - -
X - Porcentaje de relacidn . - . iExisten mejoras
Irversiones v Semicias X Evaluar el incremento 100" (lista de capacidades i .
X entre la capacidad actual . . para el negocio de Eztadistica. Biase de datos, N
. relacionados conlas TI R de las capacidades . |derecursos actuales ! lista de - . o L Primaria,
Contral Estratégico vz la capacidad de un L Porcentaje X Analitica los recursos Trimestral | Analisis Irvestigacian .
. tecnoldgicas capacidades de recursos . S secundaria
recurso tecnoldgico ) tecnoldgicos documental  |bibliogréfica
; aplicadas rueuos] .
actualizado adquiridas?
- Mivel de riezga de laos ldentificar los niveles . ldentificacion de riesgos Comelagion | iCudles sonlos Estadistica. Biase de datos, Primaria,
Contral Estratégico i X Uridad ) ! Aral cp o .
Transparencia de los recursos tecnoldgicos en | deriesgo que los obtenidos de planes de al riesgos alos cuales Andliziz Imwestigacidn secundaria
.. . Costo de los recursos |dentificar los valores X Rango de costos de recursos . iCuiles el costo de Estadistica, Base de datos, Primaria,
Contral Estratégico costes, beneficios y L - Uridad . Analitica Anual o . i .
tiesgos de las T1 tecnoldgicos utlizados  |decostosdelos tecnoldgicos los recursos Analisis Irwestigacidn secundaria
- Porcentaje de beneficio | Definir el beneficio del . |100° Casto de losrecursos | Conrelacion | iCudl es el beneficia Estadistica. Base de datos, Frimaria.
Contral Estratégico Parcentaje . o Arual - o .
de los recursos uso de recursos tecnoldgicos wilizados enlos | al delos recursas Analisis Irvestigacidn secundaria
. Porcentaje de atencidn | ldentificar el nivel de 100" [rimero de casos jExizte un nivel de ..
Implantacidn de L L. . ) X - Estadistica. Biase de datos, N
X de requerimientos de atencion al cliente en . | atendidos por media de un - aceptacidn de los X e Frimaria.
Estrategia ) R Parcentaje o . Analitica - Semestral | Andlisis Imwestigacidn .
. clizntes par medio de eldepartaments de recurso tecnaoldgico fndmero zervicios por parte S e secundaria
Tecnaldgica L . . ) documental  |bibliogrifica
recursos kecnoldgicos créditos total de casos atendidos) del cliente?
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¥ariable |Dimensién Tipo Dii i Indicad Sublndicador Dbjetivo Unidad Farmula Tipo de items Frecuenc Técnica Instrumento Fuente
de Tecnologia Froceso de Yariable ia
Gestion
Estratégica Para
Recursos
- s :
Identifizar el aporte de s iCuéles el aporte de
. 5 relacién entre costos dal .
Implantacidn de . Porcentaje de los recursos ¥ . de los recursos Estadiztica, Ease de datos, A
X Entrega de servicios de Tl - - . . |departamentafinversidn en . P o - Primaria,
Estrategia rendimiento de servicias  [tecnoldgicas ala Parcentaje . Analitica tecnoldgicos ala Semestral | &nélisis Inwestigacidn X
= de acuerdo alos .. . recursos tecnoldgicas ! . D er secundaria
Tecnaldgica L . tecnoldgicos cartera de semvicios cartera de servicios documental  |bibliografica
requisites del negocio R metas logradas R
bancarios bancarios?
Viz-Cliente Porcentaje de Determinar el grada iCudles el gradode
zatisfaccidn de los de zatisfaccidn de los Grado de satizfaccitn de los zatisfaccidn de los Eztadiztica, Baze de datas, Primari
) L - . ] - . . . o o rimaria,
clientes del servicio clientes enrelacion a |Porcentaje |clientes enbase a mimero de | Analitica cliertesreferente a [ Anual Analisis Inwestigacion secundaria
relacionads 2 los zemvicios de casos resuelios los servicios de loz documental bibliogr&fica
microcréditas microcréditos microcréditos
Determinar la - iExiste afectacion
. . 100 (Mimera de canales de “
. Uso adecuadao de 5 . influencia de lo= o de los recursos o
Implantacidn de . X ., _|Parzentaje de cambios COMUnicacEn que presentan . Estadistica, Baze de datos, -
) aplicaciones, infarmacidn recursos ; ) . tecnoldgicos enlos o T Primaria.
Estrategia X en canales de L. Parcentaje |cambios ! canales de Analitica Semestral | Anilisis Investigacidn K
- v soluciones ) ;. tecnoldgicos en los X . canales de T secundaria
Tecnaldgica . CoMmUnicacion comunicacidn referentes a L documental | bibliogréfica
tecnoldgicas canales de - ditas] COMUNICacion con
o créditos -
SOMURicacion con los loz clientes?
" Definir el nivel de iCusles el -
Disefio de ; X T . o . ° _ Estadistica, Base de datos, L
Estatedi Porcentaje de dispanibilidad de los R ai 1003 [haoras dia disponibles Analit porcentaje de T wal | Andlist ! i . Primaria,
i sirategia . L . - arcentaje L nalitica ) L rimestral | fnalisis nvestigacidn -
Tecnologlas'claue g X disponibilidad del servicio | servicios 1= | del zemvicia f 24 horas] dispanibilidad del o g’ X secundaria
Tecnologias tecnolddica . . documental  |bibliografica
Eiisicas relacionados enlos zervicio?
i Definir la integracidn R i Existe un nivel de
Tecnologias _ y g 00" Mdmero de Interfaces o d’ . .
Emergentes Dizefio de . entre los diferentes . . . integracion Eztadiztica, Base de datos, N
X FParcentaje de . . |procesos deintegracidnde | Carrelacion o L Primaria.
Estrategia o s X senicios Porcentaje |7 . adecuadaenlos Anual Analisis Investigacidn .
i Agiidad delas T Integracién de Sistemas - sistemasz { Mimera de al e secundaria
tecnaldgica relacionados alos cictemas procesos de documental | bibliogréfica
procesos de micracréditos?
. " iCuales es el mimera
Y Mimero de Procesos Identificar los . < .
Disefio de L R . Mumera de pracesos de procesas Estadistica, Baze de datos, -
) optimizados gracias al procesos optimizadoz| L _ . - i . Primaria,
Estrategia ; unidad optimizados gracias al uso de | Analitica optimizadaos por anual Anélisis Investigacion .
= uso de los recursos gracias alos recursos L X T secundaria
tecnoldgica .. L. laz recursos tecnoldgicos medio de los documental bibliogr &fica
tecnoldgicos tecnaldgicos
recursos
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Yariable

-Frocesos Interr

Dimension Tipo
de Tecnologia

Dii 0 Indicadores Sublndicador Objetivo Unidad Farmula Tipo de items Frecuenc Técnica Instrumento Fuente
Proceso de Yariable ia
Gestidn
Estratégica Para
Recursos
" . iEn qué nivel ze dio
ldentificar el nivel de < q ‘ento 4l
. - seguimiento al
. contral que se aplicd 100" (Mimera de repartes de < - .
Implantacidn de . . T cumplimisnta de los Estadistica. Baze de datos, _—
X X . | aleumplimiento de los . |evaluacidn y seguimienta ! . L } . N . Primaria,
Estrategia Porcentaje de cumplimieny Porcentaje |0 Al Analitica objetivos esperadas | Trimestral | Anlisis Irvestigacidn X
T objetivos esperados ndmera de objetivos L. S secundaria
Tecnaldgica . porla aplicacion de documental | bibliografica
con la aplicacion de planteadas]
tecnalogia reGursas
Seguridad de la 9 tecnoldgicost
infarmacidn, Determinarla iCudlez elnimera
L infrasstructura de impartancia de la Mumero de supervisiones de supervisiones -
Implantacidn de . o X ) Estadistica. Baze de datos, -
X procesamiento y . o superizidn de . realizadas cuando un nueve - realizadas luego de . . i Frimaria,
Estrategia X . MNoimera de supervisiones . unidad L Analitica ) Trimestral | Andlisis Irvestigacidn K
= aplicaciones actividades recursos tecnoldgica es liberado un nuswo e secundaria
Tecnaldgica . y documental  |bibliogrifica
relacionadas conlos liberada recursa
ISCUIE0s tecroldgica?
. Determinar el ndmero . . iCudles el ndmero .
Implantacidn de . Mimero de auditarias “ o Estadistica, Base de datos, L
R . - | de auditoriaz ) ) . de auditoriaz o - Primaria,
Estrategia MNoamero de auditorias reali| unidad realizadas sobre los recursos | Analitica ) anual Analisis Irvestigacian .
: gjecutadas sabre las o realizadas alos S secundaria
Tecnoldgica tecnoldgicos documental bibliografica
ECUIS0E ECLIE0SE
Determinar el nivel de iCuales el nivel de
" . impartancia de los importancia de los Estadistica. Base de datos, -
i Nivel de Importancia de . . ar s o Primaria,
Contral Estratégico . [ECUrsos unidad 1 ALTO, 2 MEDID, 3. BAJD | Analitica recuUrsos semestral | Andlizis Irvestigacidn .
los recursos tecnoldgicos S s e secundaria
tecnoldgicos en el tecnaldgicos en el documental | bibliografica
departamenta de departamenta de
. . Determinarla 00247 [(# cambios en ;Existe afectacidn
Otimiz acis . Porcentaje de cambios | A R .
ptimizacidn de activos, ; influencia de los procesos internos del enlos procesos Estadistica, Base de datos, L
. ; en procesos internos ) - ) . s o Primaria,
Control Estratégico | recursos v capacidades (= Porcentaje |departamento de Analitica internos del Trimestral | Anslisis Inwestigacion .
generados por recursas L . . M secundaria
delasTI recnoldgices tecnoldgicos enlas microcréditos ! # Procesos departamento de documental bibliografica
9 procesos intermos internos del departamenta de microcréditos
. iCuiles ez el ndimero
_ Mumero de Proceszos ldentificar oz . ° .
Dizefio de L R L Mumero de pracesos de procesos Estadistica. Biase de datos, N
R optimizados gracias al procesos optimizadas | o K . - ar s e Primaria,
Estrategia ) unidad optimizados gracias aluso de | Analitica optimizados por anual Analisis Irvestigacidn .
L uso de oz recursos gracias alosrecursos . ) G secundaria
tecnoldgica L L. las recursos tecnoldgicos mediode los documental bibliogrifica
tecnaldgicos tecnoldgicos
recUIsos
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Yariable

Wl4-Aprendizaje

Dimension Tipo
de Tecnologia

Dimension Indicadores Subindicador Objetivo Unidad Farmula Tipo de items Frecuenc Técnica Instrumento Fuente
Froceso de Yariable ia
Gestion
Estratégica Para
Recursos
. Identificar la . . .
. Frecuencia de cursos de X X iCon quéfrecuencia .
Implantacidnde o frecuenciacon la Frecuencia: 1. Mensual, 2. . Estadistica, Base de datos, L
R capacitacion . . - e se dictan cursos de . . - ‘e Frimaria,
Estrategia R cual se dictan cursos | unidad Trimestral, 3. Semestral, ¢ Analitica I Trimestral | Analisis Irvestigacian .
- relacionados arecursos I capacitacion al S secundaria
Tecnoldgica R . de capacitacidn al Arual daocumenital bibliografica
Capacitacidny sopone | tecnoldgicos rconal personal?
de procesos de negocio P ool E——
. o iCusles el grado de
intearands aplizacionesz y Determinar el grado ;esarrollo ?‘e e
” tecnaologiaen procesos de dezamalla que 2l . a .
Implantaciénde de negacio a N ok Evaluacidn de metas del alcanzado el Estadistica, Base de datos, Primari
i ) . epartamenta ha ) ) o o rimaria,
strategia oroentaje de incrementa ) ; orcentaje |departamento vz eluso de arcentaje | departamento de anua nalisis rwestigacion )
Estrateg Parcentaje d " porcentaje |depanamentovsslusade | porcentaje | departaments d I Andl Investi
s . obtenido gracias alas . . . L secundaria
Tecnoldgica recursas recursas tecnoldgicos microcréditos documental | bibliografica
L gracias alos
tecnoldgicos
recursos
Entrega de Programas
qus proparcianan Determinar el ndmera
Implantacidnde beneficios a tiempa, . . Cuintos proyectos Estadistica, Base de datos, L
. Mimero de proyectos de | de provectos . Mimero de proyectos de " . P L Primaria,
Estrategia dentro del presupuesta y PR L unidad . Analitica detecnologia se Arual Analisis Irwestigacion .
p R R tecnologiainiciadas tecnologicos tecnologia o S secundaria
Tecnoldgica zatizfacienda los iniciados inizian anualmente? documental  |biblicgrifica
requisitos ¥ normas de
calidad.
Parcentaie de Idertificar silos JEnqué medida los
. Lo . objetivos de Crpe . abjetivos
e Disponibilidad de Cumplimienta de I . 00" Mimera de abjetivas de I ) .
Disefiade . PP L tecnologia . relacionados a Eztadistica. Biase de datos, N
. informacian atil v fiable objetivos de Recursas _ |tecnologia planteadas . R . P L Primaria,
Estrategia . plarteados aportan  |Porcentaje . . Analitica tecnologia estan Anual Analisis Irvestigacian .
L paralatomads Tecnoldgicos que - zlineados con loz objstives ) A secundaria
tecnoldgica - - positiva o . alineadaos alos documental | bibliografica
decizsiones contribuyen alatomade X de negacio X
decisi negativamente alos abjetivos
ecisiones = - L
objetivos de negocio estratégicos?
Determinar | iCudles el
ofcentaje de . - orcentsje de
P . ! Analisis de cumplimienta i - i
cumplimienta de los . cumplimienta de los -
. L entre los objetivos o Estadistica. Base de datos, -
L Cumplimiento de las . | objetives deluso de . . abjetivos o I Primaria.
Control Estratégico ol Paorcentaje de cumplimien Porcentaje |deparamentamentales vlos | Analitica . Al Andlisis Irwestigacidn .
politicas internas par recursos . tecnoldgicos e secundaria
L. objetivos planteadas L . documental bibliogrifica
parte de las Tl tecnoldgicos enlos X . definidos en relacidn
. relacionadaos alatecnologia
procesos internas al departamento de
relacionadas al microcréditos T
Determinar el N d |
) imera de personal . .
. porcentaje de R P . iCudles el gradode Estadistica. Base de datos, -
Parcentaje de Personal . |existente en el departamenta | Carrelacion o e o Frimaria,
perzonal evaluado en |Porcentaje . sapacidndsl Aral Andlisis Irvestigacidn .
Evaluada ws ndmero de personal al e secundaria
eldepartamento de persanal? documental | bibliografica
; . evaluado
microcréditas
) iCuilesel
Parcentaie dz ;ﬂcremento de
incremento de Evaluar las . i Eztadistica, Base de datos, L
- " . . |Rezulados de evaluacidn del " habilidades del s N Primaria,
Control Estratégico habilidades del personal |capacidades porcentaje crennal Analitica crsomal resnecto 5 anual Analisis Investigacion secundaria
Perzonal del negocioy de| respecto alos recursos [ técnicas del personal P ES recursosp daocumenital bibliografica
laz Tl competente y tecnoldgicos -
mativada tecnoldgicos
. . Determinar el - . iCuales el nimera .
Implantacidnde Promedio de haras iy Coeficients de relacidén d= “ Estadistica, Baze de datos, -
. ~ ., |promedic de horaz de i , L de horas hombre o R Frimaria,
Estrategia hombre de capacitacidn . Uridad personal y el nimera de Analitica N Arual Anlisis Irwestigacidn X
il capacidn del L destinada ala W secundaria
Tecnoldgica anual horaz de capacitacion L documental  |bibliogrifica
personal capacitacion?

139



Anexo 5: Definicion de variables en SPSS

Nombre Variable Tipo de Dato Descripcién

at_banco Numérico Banco. Banco 1, Banco 2, Banco 3, Banco 4, Banco 5, Banco 6, Banco 7, Banco 8, Banco 9, Banco 10

at_tipoTec Numeérico Tipo Tecnologia. Tecnologia Clave, Tecnologia Basica, Tecnologia Emergente.

ob_portireqdep Numeérico % Alineamiento de Recursos Tecnolégicos con requerimientos Departamento Microcréditos

at_nivelcremicro Numérico Nivel Crecimiento Actividad Microcréditos por Efecto de Recursos Tecnoldgicos. Al 0.1%, al 25%, al
50%, al 75%, al 100%

ob_numcamley Numérico Numero Cambios en Leyes y Normativas Vigentes que han Afectado a Recursos Tecnolégicos

ob_cumpley Numeérico % Cumplimiento de Leyes y Normativas Vigentes por Medio de Reccursos Tecnoldgicos

at_nivelimprectec Numeérico Nivel de Importancia de los Recursos Tecnoldgicos. Sin importancia, Poca importancia,
Medianamente importante, importante, Muy Importante.

ob_porrectecact Numeérico % Recursos Tecnoldgicos actualizados

at_nivelriesgo Numeérico Nivel de Riesgo de los Recursos Tecnolégicos. Alto, Medio, Bajo.

at_tipoplancont Numeérico Tipo Plan de Contingencia Definidos para Riesgos de Recursos Tecnoldgicos. Documentacién,
Capacitacion de Personal, Respaldos RT

ob_casosnegocio Numérico % de Casos de Negocio Cubiertos por Recursos Tecnoldgicos

ob_relcapactrectec | Numérico % de Relacion entre Capacidad Actual vs Capacidad de Recurso Tecnoldgico Actualizado

ob_costorectec Numérico Costo de los Recursos Tecnoldgicos utilizados en Procesos de Microcréditos

ob_benrectec Numérico % de Beneficio de los Recursos Tecnolégicos

ob_porreqcli Numeérico % de atencion de Requerimientos de Clientes por medio de Recursos Tecnoldgicos

ob_porrensertec Numérico % de Rendimiento de Servicios Tecnolégicos

ob_porsatcli Numérico % de Satisfaccién de los Clientes

ob_porcamcom Numérico % de Cambios en Canales de Comunicacion
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ob_pordisserv Numérico % de Disponibilidad del Servicio

ob_integsist Numérico % de Integracidn de Sistemas

at_procopt Numérico Numero de Procesos Optimizados por Uso de los Recursos Recnoldgicos. Solicitud de crédito,
Analisis de riesgos, Aprobacidn de crédios, Administracién y desembolso.

ob_porobjrectec Numérico % de cumplimiento Seguimiento de Objetivos de Recursos Tecnoldgicos

ob_actsup Numeérico Numero de Supervisiones de Actividades Relacionadas con los Recursos Tecnoldgicos

ob_numauditoria Numérico Numero de Auditorias Realizadas a los Recursos Tecnolégicos

ob_porcamproc Numeérico % de Cambios en Procesos Internos Generados por Recursos Tecnoldgicos

at_freccurcap Numeérico Frecuencia de Cursos de Capacitacidon Relacionados a Recursos Tecnolégicos. Mensual, Trimestral,
Semestral, Anual.

ob_porcrecdep Numeérico % de Incremento del Desarrollo del Departamento

ob_numproytec Numeérico Numero de Proyectos de Tecnologia Iniciados

ob_porobjtdec Numeérico % Cumplimiento Objetivos de Recursos Tecnolégicos que Contribuyen a la Toma de Decisiones

ob_porobjrectecmic | Numérico % Cumplimiento de Objetivos de Recursos Tecnoldgicos en Procesos de Microcréditos

ob_personaleval Numérico % de Personal Evaluado

ob_perinchab Numérico % de incremento de Habilidades del Personal Respecto a los Recursos Tecnolégicos

ob_horashombre Numérico Promedio de Horas Hombre de Capacitacidn Anual por Tecnologia

ob_micro2017 Numérico Monto de Microcréditos 2017

ob_micro2018 Numérico Monto de Microcréditos 2018

ob_totserv Numérico Total de Servicios

141



