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RESUMEN

El presente trabajo mostrara como se realizd la creacion e implementacion de
manuales de usuario dentro del area de centro de operaciones del banco popular, como
una solucion a las problemaéticas identificadas, al momento de monitorear y solucionar

problemas dentro de la herramienta de automatizacién Control-M.

Para la realizacion de los manuales se utilizé la guia para la elaboracion de manual
de usuario de los sistemas de informacion realizada por el departamento de planeacién

nacional en el afio 2020.

Palabras clave: Automatizacion, Control-m, batch, manual

ABSTRACT

The present work will show how the implementation of user manuals was carried
out within the operations center area of the popular bank, as a solution to the existing
problems when monitoring and solving problems within the Control-M automation

tool.

For the realization of the manuals, the guide for the elaboration of a user manual
of the information systems made by the national planning department in the year 2020

was used.

Keywords: Automation, Control-m, batch, manual



INTRODUCCION

En los dltimos afios el Banco Popular ha empezado una transformacion tecnologica
con el fin de aumentar la eficiencia dentro de la operacion interna, especificamente en
procesos como el cierre de todas las oficinas o el manejo de toda la informacion
bancaria para poder hacer procesos como el pago de tarjetas de crédito, ndbminas o que

el proceso de pensiones se pueda realizar de manera mas rapida y eficiente.

Por lo anterior, se empez0 a realizar la automatizacion de actividades, por medio
de la herramienta Control-M, la cual permite automatizar procesos dentro de una
operacion grande de manera grafica y accesible para el usuario. No obstante aunque la
automatizacion sirve para disminuir el factor humano dentro del banco, es importante
decir que la herramienta es tan buena como la persona que la usa, solo se puede obtener
el mayor provecho de la aplicacién teniendo un grupo de trabajo con bases fuertes en
su funcionamiento, y con conocimiento de como se realizan los procesos del banco

dentro de la herramienta.[1]



CAPITULO 1: MARCO GENERAL

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido al aumento de la implementacion de la tecnologia en el ambito de las entidades
bancarias, el banco popular empezd a realizar su transformacion interna, esto con el
fin de seguir siendo competitivos con el resto de bancos a nivel nacional y dejar de
lado la fama de ser un banco enfocado hacia las personas mayores, y gracias a esto
muchos procesos internos que se llevaban realizando de cierta manera, fueron
cambiados drasticamente ocasionando que se cierren unas areas y que se abran otras

todo con el fin de apoyar la revolucion tecnolégica en el banco.

Una de las areas que experimentd un gran cambio fue la de centro de operaciones
del banco, la cual consistia en el uso del SFB (sistema financiero bancario) el cual
permitia a los operadores realizar de forma manual cada una las actividades del banco,
con el nuevo enfoque del banco se implementd la herramienta de automatizacién
Control-M la cual se encarg6 de realizar muchas de las actividades del area de forma
automatica y con menos porcentaje de error de digitalizacion, no obstante esto trajo
otros inconvenientes como seria el periodo de adaptacion y capacitacion de la nueva
herramienta por parte de los operadores, este proceso se ha visto truncado debido a que
estos trabajan las 24 horas en tres grupos distintos ademas de ser cargos que suelen
estar en constante cambio, por ende las capacitaciones no terminan de ser productivas
y en algun punto los operadores empezaron a explicarse entre ellos lo que generd

pequefios malentendidos.[2]

Como solucion se implementd un repositorio con informacion detallada del

funcionamiento de cada uno de los procesos que estan en produccién dentro de Control



M, esto con el fin de que los operadores puedan solucionar dudas que se puedan
presentar, ademas de que los de nuevo ingreso cuenten con un soporte de confianza
para que se puedan acoplar mas facilmente, por otra parte se implemento la
notificacién automatica de errores en los procesos lo cual permitira darles solucion de

manera oportuna.

MARCO TEORICO

BMC es un desarrollador de Software fundado en 1990 y cuenta con oficinas en
aproximadamente 30 paises, esta empresa brinda servicios de soluciones en la nube ,
manejo e implementacion de TI y automatizacion, este ultimo el caso de Control-M,
el cual es la propuesta implementada por la empresa para dar soluciones a sus clientes
a la hora de automatizar procesos en el area de TI, los principales beneficios que trae
la implementacion de esta herramienta seria; facilitar la ejecucion de procesos,
disminucion de errores de ejecucion, menor costo operativo y aumentar la velocidad

de implementacion de nuevas aplicaciones.

Control-M trabaja con el fin de unir las herramientas que se implementan en la empresa
con el proposito de tener un flujo de trabajo mas estable y mejorar la efectividad en el
area Tl ya que esta herramienta permite desarrollar proyectos y crear servicios sin la
necesidad de programarlos, tan solo con configurarlos por medio de una interfaz
sencilla, intuitiva y amigable con el usuario, lo cual deja a Control-M como una
alternativa sencilla de automatizacién la cual de manera paralela ayuda a cuidar la

organizacion de posibles errores.

La implementacion de Control-M esta ligada directamente con las necesidades de la
empresa en la que se implementd, no obstante el funcionamiento base de la
herramienta es el mismo y es necesario conocer cOmo esta conformada para poder

hacer un correcto uso de esta.



Figura No. 1 Diagrama de la arquitectura lo6gica de control-M
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 1, se puede evidenciar de manera general la arquitectura logica de
Control-M, la cual esta centrada principalmente en tres partes; la primera es el
Enterprise Manager que en aspectos generales es la interfaz gréafica de la herramienta
en la cual se pueden monitorear, editar y crear flujos; la segunda parte es el Control-
M/Server, el cual es el motor de programacion detras de la interfaz grafica, ademas
de programar funciones en otros servidores por medio de los agentes; y por Gltimo se
encuentran los agentes los cuales son instalados en cada uno de los computadores

que necesiten enviar o recibir informacion al Control-M/Server.

Control-M cuenta con una serie de Herramientas que permiten realizar distintas

funciones dentro de la ejecucion de los flujos, cada una disefiada para realizar una tarea



especifica tanto para monitorear, crear o simular flujos.

Figura No. 2 Barra de herramientas de Control-M

Pannng

Fuente: Control-M.

Planning: Esta herramienta permite realizar la creacion y modificacion de forma
permanente de los flujos dentro de la herramienta, ademés de poder modificar los
procesos cdmo agregar notificaciones o fechas de ejecucion.

Monitoring: Esta herramienta permite monitorear cada uno de los flujos en caso
de que se presente un error, ademas de realizar modificaciones temporales las cuales
duran hasta que se ejecute el New Day, es decir, cuando inicia un nuevo dia y todos
los procesos inician desde 0, sin modificaciones realizadas en la herramienta para
ejecutarse durante el dia, en el caso del banco popular le New Day se realiza a las 9:00

am ya que muchos procesos se realizan por la madrugada.

History: Esta herramienta permite ver las ejecuciones de los 15 dias anteriores al

New Day que esté ejecutando en ese momento.



Forecast: Esta herramienta permite realizar la simulacion y compilacion de flujos

dentro de la herramienta para su posterior creacion en Planning .

Tools: Esta herramienta permite la personalizacion de cada herramienta

mencionada anteriormente.

JUSTIFICACION

La realizacion de este trabajo tiene como fin dejar evidencia del desempefio y trabajo que se
realizé en el periodo de précticas laborales dentro del Banco Popular en el area de centro de
operaciones, en el cual se realizaron tareas de monitoreo y soporte de procesos en Control-

m.

Por lo tanto se va a explicar cbmo estd compuesta el area del centro de operaciones y la
implementacion de Control-m como una herramienta de automatizacion dentro de las
operaciones internas en el banco, ademas de nombrar las fallas que ocurren en la ejecucion
de estas, todo esto con el fin de mostrar cémo se inicid la creacién e implementacion de
manuales técnicos de los procesos mas criticos en el banco como una herramienta de apoyo
dentro del area y de ese modo reducir la cantidad de errores de ejecucion que se realizan en

los procesos.

La implementacién de estos manuales sirvié para generar una fuente de informacién
confiable de los procesos y de como se ejecutan paso a paso, ademas de contar con
protocolos los cuales dan el lineamiento de que hacer o a quien notificar en caso de que
ocurra un error en uno de los procesos, por otra parten sirven como herramienta de apoyo
para la realizacion de capacitaciones sobre control-m o algin proceso en especifico dentro

del area.

La creacion de un repositorio beneficio principalmente a los grupos de operadores ya que
estos son los encargados de monitorear y notificar algin posible error en la ejecucion de los

procesos, por lo cual necesitan informacién confiable de que, como y cuando se ejecuta un



proceso Yy que hacer en caso de fallos.

OBJETIVO GENERAL

Crear un repositorio de manuales sobre los procesos mas criticos dentro del area de

centro de computo del banco popular.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las falencias en el uso de la herramienta Control-M dentro del area de
operadores.

e Revisar distintas metodologias o buenas practicas para la elaboracién de manuales

técnicos a nivel empresarial.

e Aplicar la metodologia escogida para la creacion de los manuales de acuerdo a las
falencias identificadas y establecer indicadores de satisfaccion de estos dentro del

area.

e Realizar la automatizacién de notificaciones dentro de la herramienta, con el fin de

potenciar el uso de los manuales dentro de la operacion.

e  Establecer recomendaciones para el uso continuo de los manuales como una

herramienta de apoyo dentro del &rea del centro de operaciones del Banco Popular.

CAPITULO2: FALENCIAS EN EL AREA DE CENTRO DE OPERACIONES

El area de Centro de operaciones del Banco Popular estd compuesta por dos
grupos, el primero esta compuesto por los operadores los cuales se encargan de realizar
procesos como recibir las peticiones para el inicio de ejecucion de los flujos, dejar
archivos en rutas especificas y desarrollo de procesos por medio de la herramienta de

SFB, ademas un operador tiene la funcion de monitorear los flujos en control-M con



el fin de verificar que todos los procesos terminen de forma correcta, por otra parte el
segundo grupo estd compuesto por el equipo de automatizacion el cual tiene la funcion
de implementar nuevos procesos en la herramienta o editar flujos ya operativos
dependiendo las peticiones que se realicen de las otras areas del banco, ademas de
prestar soporte al area de operadores en tal caso de que un flujo presente un fallo en
control-M.

Durante las practicas se realizaron actividades en los dos grupos que conforman el
area de operaciones, en el grupo de operadores se realizaron actividades como el
monitoreo de procesos en Control-M y la notificacion de errores en caso de que se
presentaran, todo esto con el fin de familiarizarse con la herramienta y los procesos
especificos que se realizan en el banco, por la parte en el grupo de automatizacién se
realiz6 soporte a la herramienta en caso de que se presentara un error ademas de

reprocesar flujos por peticion de las otras areas.

Debido a que se realizaron funciones dentro de los dos grupos se pudo identificar
algunas falencias en el area de centro de operaciones del banco, el principal problema
que se identificé fue la falta de documentacién confiable sobre cada uno de los
procesos, a pesar de que muchos flujos tiene una estructura parecida, varios de estos
tienen configuraciones especificas y no son ejecutados por completo en Control-M,
esto quiere decir que en algunos procesos es necesario la ejecucion de instrucciones
por parte de los operadores para que termine de forma adecuada, por lo cual estos
deben tener manejo sobre la herramienta y las configuraciones especificas de cada
proceso, como primera medida para mejorar el conocimiento de los operadores sobres
los procesos en el banco, se realizaron varias capacitaciones a cada uno de los grupos
de operadores, con el fin de que de que se familiarizar con los procesos, pero las
capacitaciones no fueron efectivas ,debido a que muchos operadores entraban
después de que estas se realizaran y su capacitacion se realizaba por medio de los
operadores mas antiguos, lo cual producia que se perdiera informacién y que se
generara desconocimiento sobre ciertos aspectos en la ejecucion de los flujos, por otra
parte no se contaba con instrucciones precisas en caso de que se presentara un
error lo cual generaba varios inconvenientes dentro del area como; el aumento del

tiempo en el que se daba solucion a un fallo, notificacién errona con respecto al area



responsable de solucionar el error, notificaciones falsas de fallo, debido a esto se
realizaron manuales sobre los procesos méas importantes en la operacion, en los cuales
se especificaba el paso a paso de cada proceso mencionando rutas de los archivos, la
ejecucion de bases de datos y ETLs, ademas se dejd establecido los procedimientos
que se deben realizar teniendo como base los errores mas recurrentes dentro de la

herramienta.

METODOLOGIAS Y BUENAS PRACTICAS

Para la elaboracién de los manuales primero se investigd qué tipo de metodologia
se adaptaria mejor a las necesidades del area, ya que los manuales estan enfocados
hacia los operadores y por lo tanto, deben ser comprensibles para cualquier usuario
con conocimiento basico sobre el funcionamiento de control-M, ademas de detallar de
manera minuciosa cada una de las particularidades de los procesos, debido a que
muchos tienen una estructura parecida pero con configuraciones especificas para

desarrollar de mejor manera las necesidades del banco.

NORMA ISO 10013

La norma ISO 10013 dicta el lineamiento que se debe seguir para la
implementacion de sistemas de calidad dentro de una organizacion. Esta norma es la
actualizacion de la norma establecida en el afio 2007, la gran diferencia se centra en
el sistema jerarquico que se plantea la actualizacion, la cual cuenta con tres niveles los
cuales son; manual de calidad, procedimientos en el sistema de gestion de calidad y

las instrucciones de trabajo.[3]



Figura No. 3 Diagrama de jerarquia en 1SO 10013

Intrusiones de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

El manual de calidad es el apartado méas importante en esta norma ya que plantea
el hilo conductor y los requisitos que pide la norma para implementar el modelo de
gestion de calidad, este apartado se encarga de establecer todas las caracteristicas que
debe tener el sistema de gestion de calidad ya que deja establecido aspectos como
responsabilidades, jerarquia, documentacién y el modelo organizacional de la
empresa. En esta seccion se debe dejar especificado:

e Organigrama de la empresa.
e Matriz de responsabilidades.
e Area de operaciones.

e Obijetivos

e Politica de calidad

e Mision, visién y valores de la organizacion.

Los procedimientos de gestion de la calidad se encargan de diligenciar y describir
todos los procesos de calidad que se ejecutan en una organizacion, en los cuales toca
tener en cuenta los siguientes aspectos.



e Proposito final

e Alcance

e Implementos que se van a utilizar.
e Figura responsable del proceso

e Calculos que se realicen

e Documentacién adicional

Las instrucciones de trabajo es el apartado donde se explica de manera detallada
cada una de las instrucciones que debe realizar el operador para poder desempefiar sus
funciones de forma correcta, para la realizacion de este documento se puede apoyar
en imagenes e infografias y debe tener el proposito y el alcance de proceso que se esta
explicando, el nombre del proceso y las instrucciones para desarrollarlo de forma
correcta. No todos los procedimientos deben tener su manual asignado, solo aquellos
que sean clave para el desarrollo del producto.

Aunque la normativa ISO 10013 cuenta con una estructura correcta y suple las
necesidades del area de operaciones del banco, no resulta ser la mejor opcion para la
elaboracion de manuales de usuario ya que esta normativa esta centrada a ser aplicada
aunaorganizacién y no a un area especifica, ademas de que el Banco Popular ya cuenta
con un sistema de gestion calidad el cual se aplica a todas las areas, por otra parte en
el apartado de instrucciones de trabajo se realiza una descripcion de cada proceso de
manera superficial lo cual no termina de solventar la problemética encontrada durante

el periodo de précticas.

PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDAR

Los SOP o procedimientos operativos estandar son instrucciones que describen el
paso a paso Yy actividades significativas para el desarrollo de un proceso, para
establecer un SOP primero toca definir las actividades que van a ser parte de este.
Los SOP permiten la organizacion de personal, gestion de informacion y asignacion

de tareas con respecto a errores que sucedan en la operacion.[4]



A diferencia de los procesos que funcionan a un nivel mas general los SOP
agregan tareas mas especificas y flujos de procesos adaptados a las necesidades de la
operacion, ademas de tener claro el quién, codmo y cuando de cada actividad, el primer
paso para redactar un SOP es tener definido como debe finalizar un procedimiento y
qué se quiere lograr con él, después de esto se debe determinar si es necesario hacer

documentacion o no.

El segundo paso es elegir el formato para su redaccion, en tal caso de que la
organizacion no cuente con formato para realizar el SOP, se pueden utilizar tres tipos

de formatos como referencia.

Figura No. 4 Tipos de formatos para implementacion SOP.

Sucesion de pasos Pasos jerarquicos Diagrama de flujo
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Fuente: Elaboracion propia.

El siguiente paso consiste en pedir opinion por parte de los empleados, sobre el
proceso, ya que ellos seran los encargados de seguir el lineamiento que se plantea en



el SOP, por otra parte se debe tener en cuenta qué informacion o especificacion
necesitan los empleados en el documento para poder desarrollar el proceso de forma
efectiva, ademas de tener como referencia a qué tipo de empleado esta enfocado el
documento, qué conocimientos previos tienen sobre la tarea, cuantas personas leeran

el documento o si son empleados de nuevo ingreso.

Lo anterior esta muy ligado con el planteamiento del alcance del documento ya
que en algunos casos un SOP puede depender de otros SOP y de equipos con tareas
asignadas distintas, lo anterior es fundamental para la asignacion de tareas; para la
elaboracion del documento debe contar con los siguientes pasos.

e Titulo del proceso

e Numero de identificacion de procedimiento operativo estandar.
e Fecha de publicacion

e Nombre del area o la organizacién

e Nombres y firmas de los encargados de hacer y validar la entrega del SOP

La implementacion del SOP como una solucidn a la problemética encontrada en el
area de operaciones del banco popular no es lo suficientemente contundente, aunque
esta alternativa para la realizacién de los manuales estd mas enfocada a los procesos
operacionales del area que la alternativa anterior, esta no cuenta con una entidad o un
formato establecido que garantice su uso en una entidad tan grande como el Banco
popular ademas de no contar con un apartado que trate la resolucién de errores en la

ejecucion de las actividades.

ITIL

Information Technology Infrastructure Library o en sus siglas ITIL es un conjunto
de buenas practicas para realizar una gestion adecuada de los servicios de tecnologia
de la informacién, todo esto con el fin de obtener una mejora en la calidad del servicio
por medio de la implementacion de ITIL en la infraestructura, operaciones y desarrollo

del servicio.



ITIL esta conformado por cuatro pilares; el primero son los procesos necesarios
para realizar la gestion de las TI, el segundo es la calidad con la cual se le esta
cumpliendo al cliente teniendo en cuenta las pautas establecidas con este, el tercero
es el cliente al cual siempre toca procurar su satisfaccion y por el cual se realza una
mejora constante de los servicios y por ultimo se encuentra la independencia que tienen
los procesos los cuales deben mantener buenas practicas sin tener en cuenta

proveedores o la metodologia que se plantee en cada uno de estos.

La guia ITIL es muy util para mejorar la calidad de cualquier empresa ya que esta
enfocada en realizar seguimiento y mejora de los procesos, usando las buenas practicas
como una herramienta para llegar a este fin. En la actualidad ITIL se encuentra es su
version namero 4 la cual se publicéd a inicios del afio 2019, esta version se centra
principalmente en la generacion de valor a los usuarios finales, esto se debe a que se
mejoraron los aspectos principales de la version pasada y se tom6 un enfoque en el
cual se generan soluciones especificas para cada organizacion, lo cual es un cambio a
las versiones pasadas las cuales brindaban al profesional el manual ITIL el cual tenia
que seguir para poder entregar una solucién, este cambio de enfoque llego gracias a

dos mejoras que se implementaron en esta version

Figura No. 5Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios

1.Organizaciones y 2.Informacién y

personas tecnologia

4.Flujos de valor y 3.Socios y proveedores

procesos

Fuente: Freshservice



Las cuatro dimensiones de la gestion del servicio es una de las mejoras que se
implementaron en ITIL v4, la cual consiste en que la gestion de los servicios TI no se
centra Unicamente en el aspecto tecnoldgico sino que también toca tener encuentra la
organizacion de la empresa y las personas que trabajan en esta, las relaciones que se
tiene con los proveedores y los procesos que se ejecutan dentro de la organizacion,
esta mejora dicta que toca abordar de forma correcta estos cuatro aspectos para poder

desempefiar de forma eficiente un servicio y generar valor a los clientes.

ORGANIZACION Y PERSONAS

Esta dimensidn consiste en la correcta organizacion del personal con respecto a la
asignacion de roles, funciones y responsabilidades bien definidas ya que si una
empresa cuenta con una organizacion clara y bien estructurada es mucho mas facil que
sea eficiente y alcance sus objetivos, pero una buena organizacion no influye mucho
hasta que se entienda que el activo méas importante de cualquier organizacion son las
personas, sin importar en que area interna de la empresa se encuentren, debido a que
resulta invaluable contar con la persona correcta en el momento preciso, lo cual influye

en el funcionamiento eficaz de los procesos.

INFORMACION Y TECNOLOGIA

Esta dimision hace referencia a la tecnologia que se utiliza para la gestién de los
servicios que presta una empresa, tales como los sistemas de comunicacion,
herramientas analiticas y los inventarios, ademas de contar con todo el tratamiento de
la informacion como podria ser su creacion, almacenamiento y uso, para esto se
utilizan tecnologias como seria el big data, el internet de las cosas o Control-m en el
caso del banco, por otra parte la organizacion debe contar con politicas internas las
cuales se centren en el manejo de altos volumenes de informacién y que todo el mundo

debe cumplir de manera estricta.



SOCIOS Y PROVEEDORES

Los socios y proveedores son una parte muy importante del ecosistema de gestion
y se entiende como cualquier organizacion o persona que forme parte del proceso de
disefio, ejecucidn, entrega o soporte del servicio, estas empresas deben tener los
mismos objetivos y valores de la organizacion para garantizar que la prestacion de

servicios no tenga inconvenientes.

FLUJOS DE VALOR Y PROCESOS

Esta dimision consiste en definir todos los procesos, actividades y flujos de trabajo
que se requieren para alcanzar los objetivos planteados, ademés de determinar como
los integrantes de la organizacion se deben unir para poder generar valor atreves de la
prestacion de servicios a los clientes, por otra parte los flujos de valor son todos los
pasos que se deben seguir para que la empresa pueda entregar el producto o prestar el
servicio a los consumidores, esta dimension ayuda a distinguir que procesos no sirven

para la creacion de valor en la organizacion.

Figura No. 6 Sistema de valor del servicio ITIL
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La segunda mejora implementada en ITIL v4 es el Sistema de valor del servicio
ITIL, el cual consiste en una vista general de coémo funciona el sistema de gestion de
servicios de una organizacion, es este sistema siempre existiran entradas las cuales son
las oportunidades/ demandas y es deber de la organizacion aprovecharse lo maximo

posible de estas para generar valor.

Dentro del sistema existe una guia que debe seguir la organizacion durante el ciclo
de vida de la gestion del servicio, esos lineamentos estan establecidos en los principios
guia los cuales son un conjunto de recomendaciones establecidas por ITI, el Gobierno
estd conformado por la o las personas responsables de supervisar el correcto
funcionamiento de la organizacion y velar por el cumplimiento de las practicas
establecidas en la empresa, ademas de garantizar la cadena de valor del servicio la
cual tiene la funcion de crear valor para los usuarios finales por medio de 6 actividades

las cuales influyen la organizacion, estas actividades son:
e Planificacion
e Compromiso
e Mejora
e Disefio y transicion
e Entrega y soporte

e Obtener/construir

CAPITULO 3: APLICACION DE METODOLOGIA ESCOGIDA

Para la elaboracién de los manuales se adoptaron los lineamientos establecidos
por el departamento nacional de planeacion en la guia para la elaboracion de manuales
de usuarios de sistemas de informacion, es importante resaltar que se adaptaron los
parametros para su aplicacion en los procesos en Control-m ya que el objetivo del

documento base es brindar una guia a las dependencias del DNP de como se debe



realizar manuales de usuario sobre el funcionamiento de los sistemas de informacion

Para poder hacer una correcta adaptacion de los lineamientos del documento del
DNP es importante conocer el funcionamiento de la herramienta ademas de estar
familiarizado con cada uno de los procesos a los cuales se les va a realizar un manual
y poder explicar de manera técnica y comprensible el paso a paso de cada proceso con

cada una de sus configuraciones especificas.

Debido a la confidencialidad que se debe mantener con cada uno de los procesos
que se ejecutan en el area del centro de operaciones del banco popular es imposible
mostrar de forma directa un manual realizado dentro del periodo de practicas, no
obstante se realizara un esquema en el cual se represente como esta conformado de
manera béasica un proceso dentro de Control-m y la manera en como se adaptaron los
lineamientos para ser implementados en un manual hacia un proceso en ejecucion en
el banco.

Figura No. 7 Grafica conceptual de una malla en Control-M
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En este grafico se puede ver como estd conformada normalmente una malla en
Control-M, una malla es la union de Jobs para realizar un proceso dentro del banco y
un Job es una herramienta que nos brinda Control-m para realizar subprocesos, los
Jobs son personalizables y cuentan con una gran cantidad de opciones para poder
implementar en los procesos, los Jobs mas usados dentro del area de operaciones son

los mostrados en el grafico.

El primer Job y con el que inician algunos procesos dentro del banco es el de tipo
Dummy el cual tiene la funcion de dar inicio al Proceso apenas inicia el NEW DAY,
el segundo Job es el File Transfer, este es el Job méas usado en el area ya que todas las
mallas grandes y medianas cuentan con este, su funcion es transferir archivos de una
ruta a otras, este Job es altamente personalizable ya que se puede configurar para que
se ejecute una vez al dia o esté buscando constantemente archivos en una ruta, por otra
parte cuenta con una funcién llamada File watcher en la cual no se realiza
transferencia de archivos, en cambio so6lo busca la existencia de informacion en una
ruta para poder seguir con la ejecucion de la malla. El tercer y cuarto Job son de base
de datos, dentro de los procesos que se manejan en Control-m siempre se utilizan dos
de estos Jobs, ya que el primero cumple con la funcién de cargar la informacién en la
base de datos, el segundo Job ejecuta la informacidn que se acaba de cargar en la base

de datos.

Figura No. 8 Menu de tipos de Jobs en Control-M
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El primer paso para realizar la adaptacion del lineamiento establecido por el DNP
es determinar qué se entiende como un manual de usuario, un manual de usuario es
aquel documento que permite a los usuarios que utilizan un sistema de informacion
poder entender su funcionamiento y como solucionar los problemas mas frecuentes,
por otra parte este documento se rige por los lineamiento establecidos por el Mintic
sobre la elaboracion de Manuales de usuario, técnico y de operaciones de los sistemas

de informacion el cual establece;

“La direccion de Tecnologias y Sistemas de la Informacion o quien haga sus veces
debe asegurar que todos sus sistemas de informacién cuenten con la documentacion
de usuario, técnica y de operacidn, debidamente actualizada, que asegure la
transferencia de conocimiento hacia los usuarios, hacia la direccion de Tecnologias y
Sistemas de la Informacidn o quien haga sus veces y hacia los servicios de soporte

tecnologico.”

A su vez este lineamiento esta basado sobre el &mbito del ciclo de vida de un sistema
de informacidn, el cual busca definir las etapas que debe experimentar un sistema de

informacion desde la definicidn de requerimientos hasta su retiro.

Figura No. 9 Ciclo de Vida de los Sistemas de Informacion
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Dentro del ciclo de vida la elaboracion del manual tiene que realizarse en la etapa de

construccion, la cual cuenta con los siguientes indicadores;

Plan de trabajo

Especificacion de requerimientos
Analisis y disefio

Desarrollo e implementacion
Pruebas y aseguramiento de calidad.
Documentacion técnica

Entrega

Estos indicadores cumplen con el procedimiento que se debe realizar para
implementar un nuevo proceso en Control-M ya que se debe seguir una serie de pasos
para poder hacer entrega del proceso para su monitoreo, en primera instancia se recibe
una hoja de vida de un requerimiento por parte del area del banco que la necesite, en
este documento se especifica los requerimientos y los aspectos técnicos como las rutas
0 en qué base de datos se va a implementar la informacion, después se debe disefiar y
realizar la malla dentro el ambiente de pruebas de la herramienta, en este ambiente se
realizan simulacros para confirmar el correcto funcionamiento de la malla e identificar
posibles fallas. Con respecto a la documentacion técnica corresponde a los manuales
que se realizaron en las précticas ya que en el pasado se realizaba una capacitacion en
vivo para que los operadores estuvieran informados de los nuevos procesos en el area,

para finalmente realizar la entrega e implementacion en el ambiente de produccion.

INDICE DEL CONTENIDO

Para la realizacion del indice del manual de usuario, se indicé cada uno de los Jobs
que conforman una malla, esto se realizo de esta forma con el fin de poder ubicar de
forma facil y rapida un Job en especifico dentro de la malla, esto permite ubicarse de
forma mas sencilla dentro del manual y acceder de forma rapida a informacion

especifica sobre cada uno de los pasos del proceso.



INTRODUCCION Y ALCANCE FUNCIONAL

En este apartado se realiz6 una breve descripcion de la funcion que realiza el
proceso a nivel operacional en el banco ademés de dejar identificado el horario de
ejecucion del proceso, debido a que no todos los procesos se ejecutan todos los dias y
tener esta informacion facilita a los operadores a realizar un correcto monitoreo de las
mallas. Ademas se deja especificado la relacién que existe con otros procesos; si es
independiente, si depende de otro proceso o si su ejecucién afectaré otro proceso.

PRERREQUISITOS

Para este apartado no fue necesario dejar indicado los prerrequisitos con respecto
al hardware y al software para poder ejecutar la herramienta, ya que se cuenta con tres
formas para acceder a Control-M ya implementadas por el area, la primera es acceder
de forma directa al aplicativo el cual esta instalado de forma directa en el computador
destinado al uso de Control-m, la segunda forma es por medio de un servidor el cual
solo tiene la funcion de ejecutar la herramienta, y por Gltimo se cuenta con una version
web la cual se puede acceder solo con los perfiles del area de operadores y equipo de

automatizacion.

Figura No. 10 interfaz de inicio en Control-M

&

= bme

Version 9.0.19.200

Environment:  Defaukt Environment

B bmc

Fuente: Control-M



Con respecto a la herramienta se dejo especificado como acceder al proceso en el
que se habla en cada manual; primero se indic6 que usuario deben usar los operadores
para acceder a la herramienta y a qué ambiente deben entrar para poder monitorear la
malla, ademas se adjuntd una guia de como filtrar los procesos ya que cada ambiente
cuenta con gran cantidad de mallas y es complicado encontrar una en especifica, todo
esto con el fin de que los operadores puedan realizar el monitoreo de las mas mallas

de manera mas sencilla.

FUNCIONALIDAD Y PASO A PASO

Este es el apartado mas importante del documento ya que presenta una breve
descripcion de cada uno de los Jobs, cdmo se conectan entre ellos, sus configuraciones
especificas y los mensajes de salida en caso de estos debe generar en caso de que

termine de forma correcta.

Los Jobs funcionan en su mayoria con codigos de salida 1 y 0, cuando el cédigo
es 1 esto significa que el Job no termind de forma correcta, cuando termina en 0 es que

termind correctamente.

Figura No. 11 Configuracion de cddigos de salida en un Job en Control-M
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El la figura 10 se puede ver como se configuran las condiciones dentro de Control-
M, en las cuales cuando el cddigo de salida es 0 significa que término “OK” vy se
puede seguir con la ejecucion del siguiente Job, en cambio cuando el cédigo de salida
es 1 significa que termind “Not OK” y por lo tanto el proceso no puede continuar hasta
que el Job termine correctamente, no obstante un Job con salida de codigo 1 no
significa que se presento un error en este, ya que es en este momento donde afectan las
configuraciones especificas de cada Job, uno de los casos mas frecuentes donde se
evidencia esto dentro de la ejecucion de procesos en el banco es en los Jobs de
transferencia de archivos ya que la mayoria estan configurados de tal forma que buscan
constantemente la existencia de archivos en una ruta , en tal caso de que el archivo
todavia no este se generara un cddigo de salida 1, lo cual no significa que se presentara
un error, otro caso se presenta en la ejecucion de las bases de datos ya que
generalmente generan un archivo de salida, en tal caso de que no se genere se modifica
el Job para que el proceso se re ejecute desde el principio y no genere una alerta de

fallo.

Con respecto a la estructura del manual se realiza respecto al orden de ejecucion
de la malla, ya que estas funcionan de manera secuencial, esto significa que un Job no
se ejecuta hasta que termine la ejecucién del Job anterior, por lo tanto existe una
dependencia en toda la malla, gracias a esto la realizacion de los manuales tiene un

formato en comdn.

PREGUNTAS FRECUENTES

Este apartado se centrd especialmente en ¢qué pasa si falla un tipo de Job?, ya que
todas las mallas cuentan con una combinacién de Jobs distintas, por lo tanto se dejé
especificado qué tipos de Jobs hacen parte de la malla y porque se generan algunos

errores en estos tipos de Jobs.

SOLUCION DE PROBLEMAS

La solucion de errores esta muy ligado con el apartado de preguntas frecuentes, ya

que en este se da solucion a los problemas planteados anteriormente, es importante



resaltar que las soluciones planteadas son enfocadas hacia los operadores, esto quiere
decir que solo se dan soluciones que los operadores puedan realizar ya que la
configuracién de perfiles dentro de Control-M no cuentan con los mismos permisos,
esto con el fin de que solo el grupo de automatizacion pueda realizar configuraciones
lo que evita que se realicen cambios que perjudiquen la ejecucion de la malla, entre las
acciones que pueden hacer los operadores se centra en la re ejecuciéon de un Job o

confirmar la existencia de archivos en las rutas.

DATOS DE CONTACTO

El area de centro de operaciones esté centrada Unicamente en la implementacion,
gestion y monitoreo de Control-M, esto quiere decir que el area no maneja algunos
aspectos en los procesos, por lo cual tiene que trabajar y apoyarse con otras areas
dentro del banco, este es el caso de los Jobs de base de datos, ETLs y SAP, en caso de
que la ejecucidn de uno de estos Jobs fallara, el protocolo a seguir es comunicarse por
correo con la persona encargada de dar apoyo en cada una de las areas responsable,
con respecto a que se presentara un fallo en la herramienta se dejaba indicado la
instruccion de comunicarse con el disponible de Control-M el cual formaba parte del

equipo de automatizacion.

Figura No. 12 Procedimiento de resolucion de fallos en Control-m
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Para la implementacion de los manuales se cre6 un repositorio dentro del servidor
del &rea de operaciones, esto con el fin de que cualquier persona dentro del &rea pueda
acceder de manera rapida a esta informacion, se decidio hacerlo de esta forma debido
a que este servidor es de uso exclusivo del area de centro de operaciones esto quiere
decir que solo los perfiles autorizados por el area de seguridad del banco pueden
acceder a las rutas de este servidor, esto permite evitar la fuga de informacion delicada

sobre los procesos que se realizan internamente en el banco.

Durante el periodo practicas se alcanz a realizar y ubicar en el repositorio un total
de 25 manuales de usuario sobre los procesos que estan implementados en Control-
M, estos manuales abarcan varios procesos como la ejecucion de pagos de némina,

cheques, embargos, cierre de oficinas etc.

INDICADORES DE USO Y SATISFACCION EN LOS MANUALES

Para determinar el nivel de uso de los manuales dentro del area se realiz6 una
pequefia encuesta en la cual se tenia como objetivo determinar el funcionamiento y
satisfaccion con respecto a los manuales técnicos de los procesos gque se encuentran en

el ambiente de produccidn en la herramienta Control-M en el afio 2022.

Para el diligenciamiento de esta encuesta se escogié de manera aleatoria a 7
personas dentro del centro de operaciones, este grupo de personas estaba conformado

por operadores e integrantes del grupo de automatizacion.



;Estaba enterado de la existencia de manuales sobre los procesos que se ejecutan en
Control-M?

Sl

MO

En una escala de 1a 5 ;que tan efectivo considera la implementacion de manuales como una
herramienta de apoyo para las capacitaciones realizadas dentro del area ?

En una escala de 1a 5 jque posibilidades hay de que consulte un manual en caso de que se
presente una duda en la ejecucion de una Malla?

Para la elaboracion de esta encuesta se aplicaron los lineamientos para buenas
practicas establecidas por Hubspot, el cual es un desarrollador de software encargado
de brindar herramientas de marketing y atencion al cliente, en la elaboracion de las
preguntas se tuvo como publico meta a todos los empleados dentro del area que tienen
mas contacto con Control-m, por otra parte se procuro realizar preguntas concretas y
con redaccion clara con el fin de que los integrantes del grupo de automatizacién como

los operadores pudieran entenderlas y responderlas.[9]



Figura No. 13 Resultados de la encuesta.
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Como se puede evidenciar en la ilustracion 10 los resultados obtenidos del grupo
son altamente satisfactorios ya que el 85,7 % de los encuestados tenian conocimiento
sobre la existencia de un repositorio de manuales técnicos sobre los procedimientos
que se ejecutan en el area, ademas de presentar un 100% de aprobacién sobre la
implementacién de los manuales como una herramienta de apoyo dentro del area y

contar con una alta predisposicion a utilizarlos en caso de ser necesario.

Por otra parte es necesario difundir la existencia del repositorio dentro del area ya
que a pesar de la mayoria de las personas encuestadas tenian conocimiento de este,
una no sabia de su existencia por lo tanto se puede inferir que se presente la posibilidad
de que mas empleados no tengan conocimiento sobre la implementacion del

repositorio.

CAPITULO 4: IMPLEMENTACION DE NOTIFICACIONES AUTOMATICAS

Como se pudo ver en la ilustracion 8 los Jobs se pueden modificar de forma
independiente lo cual brinda una gran variedad de opciones para la ejecucién de las

mallas, una de las configuraciones mas Utiles es la implementacion de notificacion



automatica en los Jobs, lo cual consiste en la deteccion de los codigos de salida, si el
cddigo corresponde a una ejecucion fallida se enviara de forma automatica un correo

con el nombre del Job y una pequefia descripcion de la falla.

En caso de que el Job busque constantemente informacidn es una ruta, es necesario
realizar una configuracion distinta ya que en estos casos el Job genera un cddigo de
error hasta encontrar el archivo en la ruta, en estos casos se implementa una
configuracién en la cual solo mande el correo cuando detecte una parte especifica del

mensaje de salida, de lo contrario notificara cada vez que no encuentre el archivo.

La implementacion de las notificaciones sirve como un método para impulsar el
uso de los manuales ya que permite a los operadores monitorear y detectar los fallos
en las mallas, debido a que si se detecta un fallo apenas ocurre se contara con un
margen de tiempo para resolver el problema sin que afecte las operaciones internas del
banco, lo cual permitird consultar los manuales para resolver el error o para escalar el

problema al area encargada.

RECOMENDACONES

Se recomienda hacer seguimiento del desempefio de los manuales como una
herramienta de mejora de las actividades realizadas en el area, ya que es indispensable
recibir realimentacion de parte de los operadores, debido a que estos son los que hace
principal uso de esta informacion, por otra parte es importante recalcar que los
manuales estan en su primera version, esto es debido a que la documentacion esta
sujeta a los cambios que se realicen en la operacion, tales como modificaciones en las
rutas de envio de los archivos, eliminacion o fusion de procesos ademas la inclusién

de nuevas mallas en el ambiente de produccién de Control-m.

Es indispensable la implementacion de buenas practicas con respecto a la
realizacion y administracion de la documentacion de los procesos que se ejecutan en
control-m, el seguimiento de estas pautas consisten en la oportuna actualizacion de los
manuales cuando se realice algun cambio o actualizacion, de la misma forma se debe

seguir con el lineamiento que se plantea en la etapa de construccion del ciclo de vida



de los sistemas de informacion, el cual establece que se debe realizar la documentacion

técnica antes de realizar la entrega formal del sistema.

CAPITULO 5: CONCLUSIONES

Uno de los principales problemas que se encontraron en el centro de
operaciones estan ligados con el escasa reglamentacion con la que se
contaba con respecto al tratamiento de la informacion sobre los procesos
que se ejecutan en Control-M, generando de esta forma que se pierda la
veracidad de la informacion con la que contaban los operadores a la hora

de solucionar problemas.

La realizacion de las capacitaciones presenciales sobre el funcionamiento
de los procesos en ejecucion aunque son parte de unas buenas practicas
para difundir el funcionamiento de las mallas, es verdad que no terminan
de ser totalmente efectivas, por diversos factores como pueden ser el
cambio de turno de los operadores o el ingreso de nuevos trabajadores,
debido a eso se hace muy importante la implementacion de un repositorio
con manuales técnicos como una herramienta de apoyo para mejorar la

productividad en el centro de operaciones.

La investigacion de varios tipos de metodologias y buenas practicas brindo
un gran abanico de posibilidades para la realizacion de los manuales, para
la eleccion de la metodologia se tuvo en cuenta de que se pudiera aplicar
dentro del &rea del centro de operaciones y que no interfiriera con los
lineamientos establecidos en el banco, teniendo esto en cuenta esto se
escogid una metodologia centrada en el aspecto técnico y resolucion de

errores dentro de Control-M

La implementacién de ITIL y de la ISO 10013 no es viable ya que el banco
cuenta con su propio sistema de gestion para cada una de sus dependencias
de tecnologia, aungue estos lineamentos son muy efectivos y su correcta

aplicacion deja resultados favorables, en este caso no son la mejor opcién



ya que el area de centro de operaciones ya cuenta con un sistema de gestion,
y la implementacion de los manuales debe ser mas un apoyo que una carga

extra a corto alcance.

La implementacion de los linealitos establecidos por el manual de usuario
de los sistemas de informacién realizada por el departamento de planeacion
nacional en el afio 2020, fue la mejor opcion para la realizacion de los
manuales ya que siguen el mismo proceso para la creacion de sistemas de
informacidn, desde que se recibe la solicitud hasta que se hace la entrega
formal para su utilizacion, ademas brinda un formato claro que permite
incluir tanto aspecto técnicos de los procesos como un apartado de

resolucion de errores.

La realizacion de la encuesta dentro del area de centro de operaciones
permitio obtener varios datos sobre la implementacion de los manuales en
el dia a dia del en el area, de esta encuesta se puede observar que el
recibimiento de los manuales fue positivo y que se toman en cuenta como
una herramienta Gtil a la hora de solucionar dudas con respecto a los
procesos, no obstante el porcentaje de personas encuestadas que conocen
la existencia no es del cien por ciento, por lo tanto es un punto a mejorar
ya que es posible que algunas personas no conozcan la existencia de esta

herramienta.

La configuracion de Jobs para que envien una notificaciones automaticas
es una parte muy importante del trabajo, aunque no influye directamente
en el contenido de los manuales, estas notificaciones fomentan el uso de
estos ya que permiten detectar fallos en las mallas de manera mas facil, por
otra parte se deja en evidencia el manejo que se adquirio sobre la plataforma
durante el periodo de préacticas

La ejecucion de este proyecto en el banco permitio que se aplicaran los
conocimientos adquiridos durante la carreara, mas especificamente
hablando el funcionamiento de base de datos, programacién y aplicacion

de sistemas de gestion y mejoramiento en un empresa.
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