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Introduccio'n
1 INTRODUCCION

A lo largo de éste proyecto de investigacion se muestran los lineamientos que son bésicos para
sostener mi propuesta de solucién basada en el concepto de negocio electrénico (e-business) y que

puede ser aplicada a cualquier empresa, en éste trabajo me enfocaré a una en especifico.

El fundamento tedrico dara una vision de lo que se requiere para llegar a una estrategia como propuesta

de solucién a través de la tecnologia de Informacion (T1) aplicada a una empresa de cualquier ramo.

Conceptos tan trascendentes como Internet, protocolos, redes, bases de datos, procesos, ingenieria de
software, UML, sistema de informacién y finalmente e-business son temas que se desarrollaran a lo largo
de los capitulos tanto de manera tedrica como practica; al final se hara una relacién de todos ellos para
visualizar la conexion entre si mismos y cémo es que llegamos al tema que por hoy es uno de los mas

actuales y cada vez esta adquiriendo mas auge: el e-business.
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1.1 Nombre del proyecto de investigaciéon

“ Propuesta estratégica para unificacion de procesos para una empresa aseguradora en el area de

suscripcion, a través del e-business apoyada con la tecnologia de Informacién ”

1.2 Contenido capitular

Esta tesis contiene cinco capitulos, todos importantes en su respectivo contenido.

El capitulo 1 llamado introduccion, muestra los antecedentes del problema, el planteamiento de la

hipotesis, el objetivo y la metodologia; y da la pauta para desarrollar los siguientes capitulos.

El capitulo 2 llamado fundamentos teodricos, muestra las bases para comprender conceptos
importantes como ingenieria de software, bases de datos, telecomunicaciones, Internet, estrategia y
mercadotecnia principalmente, que unidos, finalmente se llega al complejo concepto de e-business, tema

central de ésta investigacion y sobre el cual sustento mi propuesta de solucién.

Este capitulo es un panorama de los conceptos base que se deben de conocer para poder plantear una

adecuada estrategia de e-business.

El capitulo 3 llamado analisis estratégico, permite obtener un entendimiento profundo de la empresa
para poder saber en qué posicidon se encuentra y hacia donde se quiere llegar. A través de diversas
herramientas estratégicas y de negocios se hace un analisis detallado para poder determinar la mas
adecuada solucion a través de la tecnologia de informacién (T1), medios electrénicos y mejor propuesta

de modelo de negocio.

Es un estudio profundo y detallado de la interaccion entre la empresa y el medio ambiente interno y
externo de la misma: analisis de la competencia, procesos actuales, ventaja competitiva, cadena de valor

y analisis de porter principalmente.
El capitulo 4 llamado Propuesta de solucion: estrategia de negocio electrénico, es el capitulo central
de la investigacién pues se propone un proceso redisefiado y una arquitectura tecnolégica detallada,

ademas, se plantea una solucién basada en una estrategia de e-business.

En éste capitulo es donde se realizan las aportaciones al tema y a ésta investigacion.
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El capitulo 5 llamado conclusiones y lineas futuras, es un breve panorama de las tendencias
tecnolégicas futuras que se tiene pensadas para Grupo Mexicano de Seguros, es una visualizacion del
seguimiento que se le daran a los procesos propuestos y a los que vayan surgiendo conforme las

necesidades de la empresa, clientes, proveedores y corredores evolucionen.

Finalmente tenemos la bibliografia consultada, un capitulo de anexos donde se incluyen términos como
XML, PDA’s, SOAP, SMARTCARDS Y WEB SERVICES basicamente, un indice de figuras, las

preguntas clave de una estrategia y las pantallas prototipo del proceso propuesto.

1.3 Planteamiento del problema

El e-business ha modificado la manera de realizar las tareas cotidianas e importantes de una
empresa a través de medios electronicos, dando pie a una etapa de eficiencia, rapidez, reduccion de

costos y tiempos, posibilitando con ello obtener una mayor ventaja competitiva.

Grupo Mexicano de Seguros es una empresa que esta adquiriendo prestigio dentro del mercado en el
cual se encuentra compitiendo, ademas de estar experimentando un rapido crecimiento y
especializacion dentro de los nichos con una necesidad de aseguramiento. Se tiene presente que
cuando una empresa comienza a crecer muy rapido, los procesos, la tecnologia y los sistemas de
informaciéon deben de ir a la par, para poder ofrecer un mejor servicio al cliente y cumplir con esos

objetivos planteados.

Dentro de la empresa, una de las areas claves es la de suscripcion, la cual tiene como tarea seleccionar
los negocios que le sean mas rentables y brindar una serie de productos, servicios y tarifas que

satisfagan al cliente, ademas de rechazar las solicitudes de negocio que no le sean convenientes.

De esta area parten la serie de procesos, tareas y actividades que sustentan el giro a la cual se dedica la

empresa.

Actualmente en el area de suscripcidén no se tiene una adecuada administracién de la informacion desde
que se ingresa la orden de trabajo, pasando por la emision de la péliza hasta que los documentos se

envian por mensajeria al cliente.
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La falta de una buena administracién provoca principalmente que el proceso mencionado anteriormente
se lleve aproximadamente de 20 a 30 dias habiles, ademas de que en ocasiones existe duplicidad de
tareas, no se tiene el correcto status de la orden de trabajo en el momento que se solicita y finalmente se
tiene una excesiva carga de trabajo para dicha area, con la consecuencia final de poca efectividad, altos

costos para la empresa y sobre todo el riesgo de perder clientes potenciales y existentes.

1.4 Objetivo

Desarrollar una solucion estratégica que le permita a Grupo Mexicano de Seguros tener una
adecuada administracion de la informacion y reducir los tiempos de emision de las pdlizas para lograr la

mayor satisfaccion del cliente, apoyando sus procesos en Internet a través del e-business.

1.5 Hipotesis

Si se logra tener un claro entendimiento del proceso actual y se redisefia el mismo apoyado en
una correcta estrategia de e-business basada en una adecuada tecnologia de informacion (TI), entonces
permitird a Grupo Mexicano de Seguros reducir sus tiempos de emision, bajar sus costos, tener una

adecuada administracion en el area de suscripcién, logrando ademas captar mas y mejores clientes.

1.6 Metodologia

La metodologia utilizada para llevar a cabo éste proyecto de investigacion fue diversa, fue una
mezcla de distintas fuentes de informacion como son: busqueda bibliogréfica, observacion directa,

practica profesional y experiencia en clases principalmente.

Se partié con la busqueda bibliografica, basada en libros, revistas especializadas acerca del e-business,
paginas de Internet y tesis de maestria. La observacion directa se dio en el terreno profesional, puesto
que la propuesta estratégica esta enfocada a Grupo Mexicano de Seguros, empresa donde laboro
actualmente; se hizo una recopilacion de datos relevantes que involucran sus procesos mas importantes

en el area de suscripcion.
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La experiencia en clases fue otro punto importante dentro de mi metodologia, debido a que se realizaron
consultas de apuntes, temas en clase y trabajos de diversas materias. Todas éstas fuentes de
informaciéon permitieron que sustentara toda mi propuesta de ésta tesis y que finalmente se viera

aterrizada en éste trabajo de investigacion.
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2 FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Ingenieria de software

211 ¢ Qué es el software?

El software es la suma total de los programas de computadora, procedimientos, reglas, la

documentacién asociada y datos que pertenecen a un sistema de cémputo. (PRESSMAN 1998).

Los programas informaticos estan omnipresentes, el software es un transformador de informacion,
produciendo, gestionando, adquiriendo, modificando, mostrando o transmitiendo informacién que puede
ser simple o compleja dependiendo del uso que se le de. El software actia como la base de control de la

computadora, la comunicacion de informacion, la creacion y control de otros programas.

Entonces se puede decir que el software es un conjunto de programas de computadora que nos
permiten generar, manipular y transformar informacion para que ésta sea explotada a su maximo en

cualquier lugar.

A continuacién se muestra un diagrama ampliando lo que ha sido la evoluciéon del software:

Cuarta era
Segunda era
Primera era / %Q Tercera era
I I I I ' I
1960 1970 1980 1990 2000

Figura 2.1.1 Evolucion del Software

La primera era:

e Orientacion por lotes (batch)
e Distribucion limitada

e Software a medida
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La segunda era:

Multiusuario
e Tiempo real

Bases de datos

Producto de software

La tercera era:

Sistemas distribuidos

Incorporacion de inteligencia

Hardware de bajo costo

Impacto en el consumo

La cuarta era:

Sistemas personales potentes

e Tecnologias orientadas a objetos
e Sistemas expertos

¢ Redes neuronales artificiales

e Computacion en paralelo

e Redes de computadoras

14
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A medida que pasan los afos y la tecnologia va avanzando, el software también tiene diferentes
aplicaciones; se puede aplicar en cualquier situacion en la que se haya definido previamente un conjunto

especifico de pasos o procedimientos ( es decir, un algoritmo) y exista una computadora para ejecutarlo.

A continuacién se mencionan las areas donde se ha ampliado la aplicacion del software:

e Software de sistemas: es un conjunto de programas que han sido escritos para servir a otros
programas. (p. €j.: editores, compiladores, utilerias para la gestion de archivos), etc.

e Software de tiempo real: es aquel que mide, analiza y controla sucesos del mundo real conforme

ocurren. (p. €j.: cajeros automaticos, aviones), etc.

e Software de gestidn: son sistemas de informacion que acceden a una o mas bases de datos grandes.
(p- €j.: nébmina, inventarios, procesamiento de transacciones de puntos de venta, ERP’s, portales
puesto que realizan transacciones a diario y, ademas, deben acceder a bases de datos grandes para

recuperar o ingresar informacion), etc.

e Software de ingenieria y cientifico: esta caracterizado por algoritmos de manejo de numeros. (p. €j.:
sistemas de vulcanologia, sistemas aplicados a la biologia molecular), etc.

e Software empotrado: reside en la memoria de sélo lectura y se utiliza para controlar productos y
sistemas de los mercados industriales y de consumo. (p. e€j.: funciones digitales de un automovil,

control de teclas de un horno de microondas), etc.

e Software de oficina: son aplicaciones como hojas de textos, hojas de calculo, graficos, multimedia,
juegos, entretenimiento, gestidon de bases de datos, etc.

e Software de inteligencia artificial: éste software hace uso de algoritmos para resolver problemas
complejos para los que no son adecuados el calculo o el analisis directo. (p. ej.: reconocimiento de

patrones, sistemas expertos), etc.
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21.2 ¢ Qué es la ingenieria del software?

Para desarrollar productos de programacién, las necesidades y limitaciones del usuario deben
estar determinadas y explicitamente establecidas: el producto debe disefarse considerando tanto a los
programadores como a los usuarios, y a quienes les den mantenimiento; el codigo fuente debe
desarrollarse con mucho cuidado y probarse constantemente; asi mismo, se debe preparar la
documentacion de apoyo, manuales de usuario, manuales técnicos, capacitacion a los clientes, etc.
Hoy en dia, empresas particulares asi como diversas compafias todavia desarrollan software de una
manera muy arriesgada. Los estudiantes como los profesionales siguen sin conocer métodos modernos
de desarrollo, dando como resultado, que la calidad del software que se produce, a veces si funciona
pero otras veces no, que los tiempos no se respeten, por consiguiente que se excedan los costos o que

el software no sea como el cliente esperaba.

La ingenieria de software es el establecimiento y uso de principios robustos de la ingenieria a fin de
obtener econémicamente software que sea fiable y que funcione eficientemente sobre maquinas reales.
(NAUGB9).

Otra definicién es: “ la aplicacién practica del conocimiento cientifico en el disefio y construccién de
programas de computadora y la documentacion asociada requerida para desarrollar, operar vy
mantenerlos. Se conoce también como desarrollo de software o produccion de software. (BOHEM
1976).

La Ingenieria del Software es el estudio de los principios y metodologias para desarrollo y
mantenimiento de software. (ZELKOVITZ 1978).

Es la aplicaciéon de un enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable al desarrollo, operacion y

mantenimiento del software; es decir, la aplicacién de la ingenieria al software. (IEEE 1993).

La Ingenieria del Software es una disciplina que ofrece métodos y técnicas para desarrollar y mantener
software de calidad que resuelvan problemas de todo tipo. (PRESSMAN 1998).

El proyecto de software es un producto mediante el cual se involucran personas, proyecto, producto y
proceso; guia los esfuerzos de las personas implicadas en el proyecto. (JACOBSON, BOOCH 2000).
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Herramientas

‘ Métodos ’

Proceso ﬁ
F Un Enfoque de Calidad ‘ﬁ

Figura 2.1.2 Capas de la ingenieria de software

213 Métodos y procesos

La Ingenieria de Software es una tecnologia multicapa; la gestion total de calidad y las filosofias

similares fomentan una cultura de mejora de procesos mas robustos.

El fundamento de la Ingenieria del Software es la capa de proceso. Este es la union que mantiene juntas

las capas de tecnologia y que permite un desarrollo racional y oportuno.

El proceso define un marco de trabajo para un conjunto de éareas clave de proceso que se debe
establecer para la entrega efectiva de la tecnologia de la Ingenieria del software. Las areas clave del
proceso forman la base del control de gestion de proyectos y establecen el contexto en el que se aplican
los métodos técnicos, se producen resultados del trabajo, se asegura la calidad y el cambio se gestiona

adecuadamente.

Los métodos de la Ingenieria del software indican cdmo construir técnicamente el software. Abarcan una
gama de tareas que incluyen el analisis de requisitos, disefio, construccion de programas, pruebas y

mantenimiento.

17
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21.4 Herramientas

Las herramientas de la Ingenieria del software proporcionan un soporte automatico para el

proceso y para los métodos.

Cuando se integran herramientas para que la informacién creada por una herramienta la pueda utilizar
otra, se establece un sistema de soporte para el desarrollo del software llamado ingenieria del software
asistida por computadora (CASE, Case Aided Software Engineering), donde se combina software,

hardware y una base de datos.

Podemos decir que la Ingenieria del software es el analisis, disefio, construccion, verificacion y gestion

de todo tipo de entidades.

Existen unas preguntas muy importantes que son las que nos ayudan a aplicar dicha Ingenieria:

e ;Cudl es el problema a resolver?

e ;Cudles son las caracteristicas del software que se utiliza para resolver el problema?
e ;Cual sera la solucion?

e ;Como se construira el software?

¢ ;Qué enfoque se va a utilizar para no contemplar los errores que se cometieron en el disefio y

construccion?

e ;Como se apoyara la empresa cuando los usuarios soliciten correcciones, adaptaciones y mejoras

del software?

21.5 Modelos de procesos

Como mencionamos anteriormente la ingenieria del software es una herramienta que se auxilia de
varios procesos para formar uno sélo y permitir mejorar los procesos de una entidad. A lo largo del
desarrollo de esta herramienta han surgido diversidad de modelos de procesos, algunos tienen la base

sustentable para aplicarlos a un proyecto algunos otros quedan como una simple idea.
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Por mencionar algunos tenemos:

e El modelo lineal secuencial: éste consta de cuatros procesos llamados analisis, disefio, codificacion y

pruebas.

e El modelo DRA (desarrollo rapido de aplicaciones): éste consta de las fases llamadas modelado de

gestion, modelado de datos, modelado del proceso, generacion de aplicaciones y pruebas y entrega.

e El modelo en espiral: éste es un proceso evolutivo puesto que mezcla algunos procesos del prototipo
y del modelo lineal secuencial. Consta de fases como comunicacion con el cliente, planificacion,

analisis de riesgos, ingenieria, construccion y adaptacion, evaluacion del cliente.

Los siguientes métodos son de los mas importantes, los mas usados y de los que han adquirido mayor

popularidad dentro de la ingenieria del software a lo largo de los afios.
2.1.5.1 Ciclo de vida (cascada)

Este modelo divide el ciclo de vida del producto de programacién en una serie de actividades

sucesivas; cada fase requiere informacion de entrada, procesos y resultados, bien definidos.

El ciclo de vida clasico es el mas antiguo, usado en el desarrollo de productos de software. Sin
embargo, con el paso de unos cuantos afios, se han producido criticas, incluso por seguidores activos,

que cuestionan su aplicabilidad a todas las situaciones.
Las principales etapas de este modelo son:

Analisis: es indispensable comprender perfectamente los requisitos del software, para que éste no

fracase.

Disefno: es un proceso multipaso que se enfoca sobre cuatro atributos distintos del programa: la
estructura de los datos, la arquitectura del software, el detalle procedimental y la caracterizacion de la
interfaz. El proceso de disefio traduce los requisitos en una representacion del software que pueda ser
establecida de forma que obtenga la calidad requerida antes de que comience la codificacion. Al igual

que los requisitos, el disefio se documenta y forma parte de la configuracion del software.

Codificacion: el disefio debe traducirse en una forma legible para la maquina. Si el disefo se realiza de
una manera detallada, la codificacion debera ser muy simple y concreta, aunque en la mayoria de los

casos no suceda de ésta forma.
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Pruebas: una vez que se ha generado el cédigo, comienza la prueba del programa. La prueba se centra
en la logica interna del software, asegurando que todas las sentencias se han probado, y en las
funciones externas, realizando pruebas que aseguren que la entrada definida produce los resultados que

realmente se requieren.

Andlisis —» Disefio — | Codificacion —» Pruebas

Figura 2.1.3 Etapas del ciclo de vida clasico

Cabe mencionar que la planificacion del sistema es muy importante ya que determina si el
proyecto es o no factible de realizar y se determinan tiempos y costos aproximados, estableciendo asi la
ruta critica de cada actividad. Esto es porque la falta de planeacién de un sistema es la causa principal
de retrasos en programacion, incremento de costos, poca calidad y altos costos de mantenimiento en

los desarrollos de productos de software.

El mantenimiento es imprescindible una vez que el software ha sido entregado al cliente y se prevé que
sufrird cambios. Los cambios ocurriran debido a que se hayan encontrado observaciones o a que el

software deba adaptarse a posibles cambios.

2.1.5.2 Prototipo

Un prototipo es una representacién o modelo del producto de programacion que, a diferencia de
un modelo de simulacién, incorpora componentes del producto real. Por lo regular, un prototipo tiene un

funcionamiento limitado en cuanto a capacidades, confiabilidad o eficiencia.

Hay varias razones para desarrollar un prototipo; una de ellas es ilustrar los formatos de datos de
entrada, mensajes, informes y dialogos al cliente, este es un mecanismo adecuado para explicar

opciones de procesamiento y tener un mejor entendimiento de las necesidades de él.
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El modelo del prototipo primeramente hace una recoleccién de requisitos que es donde el cliente y el
desarrollador definen los objetivos del software e identifican requisitos, posteriormente aparece un disefio
rapido el cual se centra en una representacion de los requerimientos del cliente; el cliente evalua el

prototipo y refina los requisitos del software a desarrollar.

Este modelo es muy utilizado puesto que permite visualizar de manera practica y rapida los

AN

requerimientos del cliente.

Escuchar al Construir /
Cliente revisar
maqueta

El cliente
prueba

Figura 2.1.4 Prototipo

2.1.6 UML

UML (Lenguaje Unificado de Modelado) es un lenguaje de modelado basado en el analisis y
diseno orientado a objetos que surgid a finales de la década de los 80’s y la finalidad es obtener una
notacién estandar para entender mejor los procesos y mejorar el desarrollo del software. (FOWLER
1999).

El Proceso Unificado es un proceso para el desarrollo de software, el cual, son todas las actividades
necesarias para transformar los requerimientos del cliente en un sistema de software. (JACOBSON
2000).
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Este proceso antes mencionado consta de tres fases principalmente, las cuales son:

e Dirigido por casos de uso: un software finalmente es un producto que dara servicio a un usuario, por
ello, en una de las etapas iniciales es importante saber qué requiere el usuario o cuales son sus
necesidades. El usuario es la persona o el objeto que interactuara con el sistema, por lo tanto un caso
de uso es una interaccion tipica entre el usuario y un sistema de software y éste le proporciona un

resultado importante al usuario.

Los casos de uso representan los requisitos funcionales, que no es mas que contestar a la pregunta
de ;Qué debe hacer el sistema?, ademas guian el disefio, la implementacion y las pruebas para el

desarrollo de software.

e Centrado en la arquitectura: describe diferentes vistas para la construcciéon del sistema de software.
La arquitectura incluye los estados estaticos y dinamicos del sistema, es decir, las herramientas,
tecnologias o plataformas que no cambiaran a lo largo del desarrollo y las que tendran diversos

cambios por factores externos o internos a lo largo del desarrollo.

Arquitectura de hardware, sistemas operativos, bases de datos, protocolos, por mencionar algunos,
son de los principales temas en los que se tiene que poner atencién para crear una buena
arquitectura de sistema vy centrarse en los objetivos correctos como la comprensibilidad, la

adaptacion al cambio y la reutilizacion.

e lterativo e incremental: el proceso de desarrollo de software puede ser tan complejo y puede durar el
tiempo que sea necesario como requiera el sistema. Es recomendable dividir el proyecto en
pequefios médulos y a su vez que cada médulo contenga las fases con que cuenta el desarrollo de

software (analisis, disefo, implementacion y pruebas).

Cada médulo es una iteracion que resulta un incremento, las iteraciones hacen referencia a pasos de

flujo de trabajo y los incrementos, al incremento del producto.

A continuacién se muestran una serie de graficas que proponen actividades para el desarrollo de
software de calidad basado en UML, ademas, de integrar otros procesos administrativos que

complementan una metodologia tan importante como lo es UML.
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Phases
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Figura 2.1.5 Estructura del proceso unificado

Enterprise Architecture

Business Process Deskn
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System Development

Business Change &
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Figura 2.1.6 Catalizador basado en iniciativas
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2.2 Bases de datos

221 ¢ Qué es una base de datos?

Las Bases de datos son esenciales para el sistema de una organizacion, el cual soporta funciones
para tener en orden la informacion y el correcto control de la misma. Es por ello que una base de datos

juega un papel central dentro de ese proceso puesto que es el depdsito de informacion.

Se puede decir que una Base de Datos es un conjunto de datos organizados de una manera légica, que

a través de una relacion permiten guardar integridad, seguridad, consistencia, en la informacién.

También se puede decir que es un conjunto de tablas relacionadas entre si, las cuales tienen ciertas
caracteristicas en comun y en las cuales se pueden realizar operaciones como insertar, modificar o

eliminar informacion.

Los principales objetivos de un sistema de base de datos son:

e Proporcionar a los usuarios finales una vision abstracta de los datos
¢ Disminuir redundancia e inconsistencia en los datos

¢ Reducir la dificultad para tener acceso a los datos

e Eliminar el aislamiento de los datos

¢ Reducir las anomalias de acceso concurrente

e Disminuir problemas de seguridad

¢ Reducir problemas de integridad de datos
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2.2.2 Modelo entidad — relacion

Al modelo entidad-relacion también se le conoce como modelo semantico y se conforma por las

siguientes partes:

e Entidad: es algo que existe, que se puede clasificar, que tiene ciertas caracteristicas, es un objeto del

que se puede decir algo o del que puede distinguirse de otros objetos.

e Conjunto de entidades: es un grupo de entidades del mismo tipo, es decir, entidades que tienen

caracteristicas en comun y, por consiguiente, se pueden agrupar en una sola.

e Propiedades: son las caracteristicas posibles de una entidad, por cada propiedad existe un rango de

valores permitidos los cuales se les llama dominio.
¢ Vinculos: una entidad puede relacionarse con otras por medio de vinculos.

e Subtipo: es un término utilizado para definir que una entidad es una subclasificacion de otra entidad,

es decir, se deriva de ella.

También existe un conjunto de reglas de integridad y un conjunto de operadores formales para manipular

las entidades.

Existe el concepto de cardinalidad, que significa que la relacién que puede haber entre una entidad y

otra, dentro de este modelo existen 4 tipos:

e Uno a uno: una entidad A esta asociada sélo con una entidad B y viceversa.

e Uno a muchos: una entidad A esta relacionada con varias entidades en B, pero ésta sélo puede

asociarse con una entidad en A.

e Muchos a uno: una entidad A esta asociada sélo con una entidad B, pero B esta relacionada con

varias entidades A.

e Muchos a muchos: una entidad A esta relacionada con varias entidades en B y viceversa.
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2.2.3 Modelo relacional

El modelo relacional es una estructura que almacena datos de una manera ordenada, donde no

hay duplicidad de datos, donde existe la integridad referencial y otras reglas.

Se manejan conceptos como relaciones (tablas), atributos, tuplas, cardinalidad, dominio y tiene una base
matematica para definir las relaciones entre “tablas” y esta basada en la teoria de conjuntos y légica de

predicados.

RELACION EMPLEADOS

Numero Nombre < Atributo
M1 Juan

Cardinalidad { 2 Teresa 44— Tuplas
3 Laura

\C \
Dominio

Figura 2.2.1 Modelo Relacional

Una Base de datos relacional es un conjunto finito de relaciones, donde cada una de ellas contiene un
esquema relacional y un cuerpo correspondiente. Los nombres de las relaciones deben ser distintivos vy,

dentro de cada relacion, los nombres de los atributos deben ser distintivos. (JOHNSON 1997).

Dentro del modelo relacional existen conceptos como:

¢ Llave primaria: es el atributo que identifica de manera uUnica un registro.

e Llave foranea: llave primaria que es la llave primaria de otra relacion; son llaves compartidas por dos

tablas para lograr una relacion entre ellas.
e Llave candidata: atributo o conjunto de atributos que podrian servir como llaves primarias.

e Llave secundaria: son todas aquellas llaves candidatas que no se eligieron como llave primaria.

27



Fundamentos teoricos

224 Reglas y Principios

Las formas normales, definidas en la teoria relacional, nos permiten evitar repeticion de

informacién. Un esquema debe estar por lo menos en tercera forma normal, para que sea aceptable.

Hay que considerar que las reglas de normalizacién estan dirigidas a la prevencion de anomalias de

actualizacion e inconsistencia de datos. Ellas no reflejan ninguna consideracién de rendimiento.

Las formas normales son una serie de restricciones que se definen sobre las estructuras relacionales;

éstas fueron propuestas originalmente por Codd en 1971 y 1972.

e Primera forma normal (1FN): una relacion esta en 1FN si y sélo si, en cada valor valido de esa

relacion, toda tupla contiene exactamente un valor para cada atributo.

e Segunda forma normal (2FN): una relacion esta en 2FN si y s6lo si esta en 1FN y todo atributo que no

sea clave es dependiente irreduciblemente de la clave primaria.

e Tercera forma normal (3FN): una relacion esta en 3FN si y sélo si esta en 2FN y todos los atributos

que no son clave son dependientes en forma no transitiva de la clave primaria.

e Forma normal de Boyce / Codd: una relacion esta en FNBC si y sélo si toda definicion formal no

trivial, irreducible a la izquierda, tiene una clave candidata como su determinante.
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2.3 Telecomunicaciones

2.3.1 Redes

2.3.1.1 Las redes y sus antecedentes

A medida que avanzamos, se ha dado una rapida convergencia en el area de la tecnologia.
Organizaciones con centenares de oficinas dispersas en una amplia area geografica esperan tener la
posibilidad de examinar en forma habitual el estado actual de todas ellas, simplemente oprimiendo una
tecla. A medida que crece nuestra habilidad para recolectar, procesar y distribuir informacién, la

demanda de mas sofisticados procesamientos de informacion crece todavia con mayor rapidez.

El inicio de las redes data desde que da inicio Internet, que en un principio era para uso militar y
académico; nacié siendo la red de la Administracion de Programas de Investigacion Avanzados del
Departamento de Defensa de los Estados Unidos de Norteamérica y se le conocié como ARPANET
(1969).

A medida que iba avanzando la tecnologia y los descubrimientos, Internet fue direccionandose hacia un

publico en general, ademas de ver todas las ventajas y facilidades que les brindaba el tener una red.
2.3.1.2 ;Qué es unared?

Una red es un conjunto de equipos de codmputo conectados entre si para compartir recursos e

informacion.

Algunas de sus ventajas son:

¢ Informacion no centralizada: permite que la informacion se encuentre en un sitio “general”, en el cual

se pueda acceder y consultar datos en cualquier momento que se desee.

e Mejora la seguridad y el control de la informacién: permite a través de perfiles de usuario acceder a

cierta informacion autorizada.
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e Expande las capacidades de un equipo: en ocasiones por las caracteristicas fisicas de un equipo de
computo no es posible tener muchas capacidades, por lo que a través de una red se puede expandir

porque se puede alojar informacién o consultar otra sin necesidad de tenerla en la mismo equipo.

e Permite acceder a informacion en menos tiempo: a través de la red se puede tener acceso a

cualquier cantidad de informacién en cualquier momento, por lo que éste se reduce indudablemente.

¢ Reduce costos: cuando se tiene informacion disponible de manera facil y rapida en menos tiempo,
permite que los costos se reduzcan puesto que el tiempo de respuesta ya sea al cliente, directivos 0 a

cualquier otra persona se hace de manera eficiente.

¢ Incrementa la productividad: permite contribuir a la toma de decisiones de manera rapida y eficiente,

convirtiéendose en una tarea tactica para la empresa.
2.3.1.3 Clasificacion
Las redes de acuerdo a su extension geografica se clasifican en:

e Red de area local (LAN): son las mas comunes, ya que usualmente tienen varios servidores operando
en el mismo segmento de red. Su rango de velocidad es de 4 Mbps a 1000 Mbps. Usualmente se
caracteriza porque las proporciones de error son relativamente bajas y la proporcion de transmision
de datos es alta, esto es debido a que las conexiones son cortas y la informacién viaja a través de

distancias cortas y de forma muy rapida.

e Red de area metropolitana (MAN): éstas son disefiadas para proveer altas velocidades de
comunicacién dentro de una ciudad, ademas de transportar servicios integrados de video, voz y

datos. Estan disefiadas para agrupar varias LAN y son mas pequefas que las WAN.

¢ Red de area extensa (WAN): se crea cuando se van conectando varias redes de area local juntas,
abarcan grandes areas, tales como nodos metropolitanos o una ciudad completa. Incluyen equipos de
ruteo para interconectar redes a través de enlaces remotos. Las redes WAN proveen una poderosa
base de datos las cuales aseguran una alta calidad, un servicio fiable e infinidad de usuarios con una

conexion simultanea a través del mismo medio fisico.
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2.3.1.4 Aplicacién

La finalidad de las redes es que los usuarios de los diversos sistemas informaticos de una
organizacion puedan hacer un mejor uso de los recursos (datos, archivos, software, imagenes, video,

voz) para mejorar el rendimiento global de la misma, a través del intercambio de informacion.

Para que una red cumpla con su finalidad debe de dar una serie de servicios a los usuarios como son

acceso, archivos, impresion, correo, informacién y algunos otros.

Actualmente las redes no nada mas cumplen la tarea de compartir informacion y recursos, sino también
la educativa ya sea a través de cursos en linea, paginas informativas (de contenido) o educacion a

distancia; ademas de constituir un nuevo espacio para la informacion, la comunicacion y el dialogo.
2.3.1.5 Topologias

Una topologia es el patron de interconexion entre los nodos que componen una red.

Describe el disefo fisico de los equipos, cables y otros equipos de red. Es simplemente el disefio fisico
de lared.

Dentro de la topologia se habla de la fisica que es la forma en que se conectan los nodos a través de

cables y la légica que es la forma en que la informacion fluye a través de la red.

Dentro de la clasificacion de las topologias se encuentran las siguientes:

¢ Anillo: es una de los principales tipos de topologias, todos los nodos estan conectados el uno con el
otro por medio de un cable comun, formando un circulo cerrado. En algunas implementaciones cada
nodo trabaja como repetidor activo y otras veces como pasivo; en las implementaciones de repetidor
activo, cuando un nodo falla, la continuidad del anillo se interrumpe y todo el sistema se paraliza, en
la implementacién pasiva existen elementos adicionales que garantizan una tolerancia a falla de
nodos.
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Figura 2.3.1 Topologia de anillo

e Estrella: todos los nodos terminales estan conectados a un elemento central, si uno de los nodos
terminales falla no afecta a los demas, sin embargo, si el elemento central falla la red completa deja

de funcionar.

il |

[
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Figura 2.3.2 Topologia de estrella

¢ Bus: todos los nodos estan conectados a un cable central llamado “bus”. Si un nodo falla, la red
contintia trabajando, pero si se presenta un problema en el bus, todo el sistema deja de trabajar. La

topologia de bus es pasiva ya que no se produce regeneracion de las sefiales de cada nodo.
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Figura 2.3.3 Topologia de bus

e Arbol: este tipo de topologia se utiliza en aplicaciones de televisién por cable principalmente. Si llega
a existir una falla en la maquina principal, la red queda completamente fuera de servicio a merced de

que un nodo asuma las funciones del nodo averiado.

Figura 2.3.4 Topologia de arbol

e Malla: la existencia de multiples rutas fisicas de comunicacion entre dos nodos, garantiza una alta
disponibilidad. Cada nodo de la red requiere de un enlace con cada uno de los otros nodos. Conforme

aumenta el niumero de nodos, la cantidad de enlaces también aumenta.
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Figura 2.3.5 Topologia de malla

2.3.2 Protocolos de comunicacion

2.3.2.1 ;Qué es un Protocolo?

Un protocolo es una herramienta a nivel de red que determina el modo y organizacion de la
informacién para su transmision por el medio fisico. Se transmiten tanto datos como informacion asi

como los procedimientos de control de uso del medio por los diferentes nodos.

Es un conjunto de reglas establecidas entre dos dispositivos para permitir la comunicacion entre ambos.

2.3.2.2 Modelo OSI

OSI (Open Systems Interconnection) significa Interconexion de Sistemas Abiertos y es un modelo
de referencia de siete capas para asegurar la interconexion de sistemas abiertos. Fue definido por ISO

(Organizacion Internacional de Estandares — International Standards Organization).

En este modelo se describe las tareas que los sistemas deben realizar en términos de siete capas y

especifica la funcionalidad de cada una.

OSl incorpora dos formas de comunicacion: horizontal y vertical. Cada capa del modelo se comunica con
tres capas mas: la capa inmediata superior, la capa inmediata inferior y la capa al mismo nivel en el otro

equipo.

34



Fundamentos teoricos

Las unidades de informacién se conocen de diferentes nombres dependiendo de la capa en que sean

generadas, como por ejemplo:

e Aplicacion: APDU (Application Packet Data Unit)

e Presentacion: PPDU (Presentation Packet Data Unit)
e Sesion: SPDU (Session Packet Data Unit)

e Transporte: TPDU (Transport Packet Data Unit)

o Red: Paquetes

e Enlace de datos: Tramas

e Fisica: bits

A continuacién se explican brevemente cada una de las capas que conforman el modelo de referencia
OsSl.

e Capa de aplicacion: es la capa que permite que el usuario interactie con la computadora. Los
servicios de este nivel soportan aplicaciones de usuarios asi como e-mail, transferencia de archivos y
bases de datos; ésta interaccion usualmente es lograda a través de API's (Programa de interfaz de

aplicacion) que esta incorporada dentro del protocolo.

e Capa de presentacion: es la capa que realiza varias funciones con los datos, la principal es tomar los
datos de la capa de aplicacion y convertirlo a un formato entendible para todas las computadoras.
Esta capa es la responsable de traducir el dato a un formato intermediario que sea a través de
mensajes exteriores, y traducir el dato del formato intermediario al formato de la computadora a
través de mensajes interiores. Si algun tipo de encriptacion es utilizado en la comunicacién, es en
ésta capa en la cual ocurre la encriptacién. Finalmente esta capa quiza aplique algun tipo de

compresién de datos para reducir el tamafio de datos que viajan a través de la red.

e Capa de sesion: su tarea principal es estar al pendiente cuando se inicia y finaliza la transmisién de
datos, permite abrir la sesion con el servidor para iniciar dicha transferencia ademas de indicar al

usuario cuando la transmision ha sido exitosa y termina la conexion.

e Capa de transporte: su tarea principal es hacer entrega de los datos transmitidos sin algun error y con
la apropiada secuencia. Los protocolos en esta capa saben el tamano del paquete requerido por los

niveles bajos y divide los datos en un tamafio apropiado de paquete.
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Capa de red: ésta capa es responsable de dirigir un mensaje y determinar la mejor ruta basado en el
trafico de la red, priorizar niveles y otras condiciones. Si una de las rutas requiere un tamafo diferente
de paquete el cual sera recibido de la capa de transporte, la capa de red puede refragmentar los
datos antes de ser enviados. Finalmente la capa de red es responsable de convertir de nombre l6gico

a direccion fisica para hacer la entrega en una red local.

Capa de enlace de datos: todos los paquetes que fueron enviados debajo de las capas superiores
son puestos en marcos de datos para la transmision actual por parte de la capa fisica. En adiciéon a la
cabecera de informacion, ésta capa usualmente agrega el Check de Redundancia Ciclica (CRC) que
es utilizado para verificar que los datos sean recibidos intactos. La capa de enlace de datos es
responsable de asegurar que los marcos de datos sean recibidos libres de error. Después de enviar
el marco de datos, la capa espera un reconocimiento del destinatario. Es también responsable de

controlar que la computadora pueda acceder a la conexién de red fisica en cualquier tiempo dado.

Capa fisica: ésta capa es la responsable de convertir los datos a bits, es decir en secuencias de 1y 0,
para ser enviados a través de cualquier capa fisica y para que comience a ser utilizado en la conexion
de las computadoras. Esta capa define también el voltaje utilizado en algun tipo de codificamiento

necesario para convertir los bits en sefales eléctricas.

7 Aplicacion

6 Presentacion

5 Sesion

4 Transporte

3 Red

2 Enlace de
Datos

1 Fisica

Figura 2.3.6 Modelo OSI
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2.3.3 TCPI/IP

Es uno de los protocolos mas utilizados en el mundo principalmente para Internet y en el sistema
operativo UNIX. Nacié alrededor de 1972 en el Departamento de Defensa de los Estados Unidos
ejecutandolo con el ARPANET.

Es un protocolo DARPA que proporciona transmision fiable de paquetes a través de la red. TCP
(Transmission Control Protocol) significa Protocolo de Control de Transmision, IP (Internet Protocol)
significa Protocolo de Internet, juntos llegan a formar mas de 100 protocolos diferentes definidos en este

conjunto.

El protocolo TCP/IP es el protocolo base de Internet que sirve para interconectar miles de computadoras

hoy en dia en todo el mundo.

La arquitectura de un sistema en TCP/IP tiene una serie de metas como son: la independencia de la
tecnologia usada en la conexion de bajo nivel y la arquitectura del ordenador, conectividad universal a

través de la red, reconocimientos de extremo a extremo y protocolos estandarizados.

El modelo basico en Internet es Cliente / Servidor, en el cual el cliente es un programa que le solicita a

otro le preste un servicio, el servidor es el programa que proporciona dicho servicio.

El conjunto de protocolos TCP/IP, dispone de una arquitectura basada en dos capas; dicho modelo es
diferente al propuesto por ISO (Organizacién Internacional de Estandares) para la interconexion de

sistemas abiertos (OSI).
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Aplicacién
Presentacion TELNET FTP SNMP SMTP DNS HTTP

Sesion

TCP
Transporte
IP
Red
X.25
802.2 LLC/SNAP
Liga de Datos
802.3 802.5 LAPB ATM
Token Linea Sincrona WAN SONET
Fisica Ethernet Ring FDDI

Figura 2.3.7 Relacion del modelo TCP/IP con el modelo OSI

Como se muestra en la ilustracion anterior, tenemos la relacion de las capas del modelo OSI con la
estructura del protocolo de TCP/IP, IP es utilizado para la capa de red, TCP es utilizado en la capa de

transporte.

En la arquitectura TCP/IP propone cuatro capas en las que las funciones de las capas de Sesion y
Presentacion son responsabilidad de la capa de Aplicacion y las capas de Enlace de datos y Fisica son
vistas con la capa de Interface a la Red. Por lo tanto para TCP/IP existen solo las capas de Interface de

Red, Intercomunicacion en Red, la de Transporte y la de Aplicacion.

e Capa de Aplicacién: invoca a programas que acceden a servicios en la red. Interactua con uno o mas

protocolos de transporte para enviar o recibir datos, en forma de mensajes o en forma de bytes.

e Capa de Transporte: provee de comunicacion de punto a punto desde un programa de aplicacion a
otro, regula el flujo de la informacion, realiza una verificacidon por suma o lo que se le conoce como
“checksum” para asegurar que la informacién no sufrié alguna alteracion durante su transmision y de

esta manera asegura que los datos lleguen sin errores y en la secuencia correcta.
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e Capa Internet: controla la comunicacion entre un equipo y otro, ademas decide la ruta que debe
seqguir el paquete para llegar a su destino, desencapsula la informacion de los paquetes recibidos

pasando a la capa superior la informacién dirigida a una aplicacion.

e Capa de Interface de Red: emite al medio fisico los flujos de bit y recibe los que de él provienen.

Ahora bien vamos a ver de una manera mas simplificada como funciona TCP/IP:

Una red TCP/IP transfiere datos mediante bloques de datos en paquetes, cada paquete comienza con
una cabecera que contiene informacién de control, tal como la direccién de destino, seguida de la de
datos. Cuando se envia un archivo a través de la red, se envia utilizando una serie de paquetes
diferentes, el Protocolo de Internet (IP) permite a las aplicaciones ejecutarse transparentemente sobre

redes interconectadas.

El Protocolo de Control de Transmisién (TCP) asegura que los datos sean entregados a su destino
correcto y que los paquetes sean entregados completos, TCP terminard una conexion si ocurre un error

que haga la transmision fiable imposible.

Los principales objetivos de una interconectividad de redes a través de TCP/IP son:

¢ Independencia en la tecnologia de conexion a bajo nivel y la arquitectura de la computadora.
e Conectividad universal.

e Protocolos de aplicacion estandarizados.

e Conmutacion de paquetes entre nodos.

¢ Protocolos de no-conexién en el nivel de red.

e Protocolos de transporte con funciones de seguridad.

e Conjunto comun de programas de aplicacion.

¢ Que todas las redes sean vistas como iguales.

e Reconocimientos de extremo a extremo.

e Todas las redes son vistas como iguales.
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2.4 Internet

2.41 Historia

La primera descripcion documentada acerca de las interacciones sociales que podrian ser
propiciadas a través del networking (trabajo en red) estd contenida en una serie de memorandums
escritos por J.C.R. Licklider, del Massachussets Institute of Technology (MIT), en Agosto de 1962, en los
cuales Licklider discute sobre su concepto de Galactic Network (Red Galactica). El concibié una red
interconectada globalmente a través de la que cada uno pudiera acceder desde cualquier lugar a datos y
programas. El concepto era muy parecido a la Internet actual. Licklider fue el principal responsable del
programa de investigacion en computadoras de la DARPA desde Octubre de 1962. Mientras trabajoé en
DARPA convencid a sus sucesores lvan Sutherland, Bob Taylor, y el investigador del MIT Lawrence G.

Roberts de la importancia del concepto de trabajo en red.

En Julio de 1961 Leonard Kleinrock publicé desde el MIT el primer documento sobre la teoria de
conmutacion de paquetes. Kleinrock convencié a Roberts de la factibilidad tedrica de las comunicaciones
via paquetes en lugar de circuitos, lo cual resulté ser un gran avance en el camino hacia el trabajo

informatico en red. El otro paso fundamental fue hacer dialogar a las computadoras entre si.

A finales de 1966 Roberts se trasladd a la DARPA a desarrollar el concepto de red de computadoras y
rapidamente confecciond su plan para ARPANET, publicandolo en 1967. La palabra packet (paquete) fue
adoptada a partir del trabajo del NPL y la velocidad de la linea propuesta para ser usada en el disefio de
ARPANET fue aumentada desde 2.4 Kbps hasta 50 Kbps.

En Agosto de 1968, después de que Roberts y la comunidad de la DARPA hubieran refinado la
estructura global y las especificaciones de ARPANET, DARPA lanzé un RFQ (Request for Quotation — es
decir, una invitacion a fabricantes / vendedores a remitir una oferta o propuesta de producto o servicio
faciimente descriptible a través de un formato o formulario), para el desarrollo de uno de sus
componentes clave: los conmutadores de paquetes llamados interface message processors (IMPs,

procesadores de mensajes de interfaz).
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A causa del temprano desarrollo de la teoria de conmutacién de paquetes de Kleinrock y su énfasis en el
analisis, disefio y medicién, su Network Measurement Center (Centro de Medidas de Red) en la UCLA
(Universidad de California) fue seleccionado para ser el primer nodo de ARPANET. Todo ello ocurrié en
Septiembre de 1969, cuando BBN instalé el primer IMP en la UCLA y quedd conectado el primer
computador host. Mas tarde se afiadieron dos nodos en la Universidad de California, Santa Barbara, y en
la Universidad de Utah. Estos dos ultimos nodos incorporaron proyectos de visualizacion de
aplicaciones, con Glen Culler y Burton Fried en la UCSB (Universidad de California) investigando

métodos para mostrar funciones matematicas mediante el uso de "storage displays”.

Asi, a finales de 1969, cuatro computadores host fueron conectados conjuntamente a la ARPANET
inicial y se hizo realidad una embrionaria Internet. Incluso en esta primitiva etapa, hay que resefiar que la
investigacion incorporo tanto el trabajo mediante la red ya existente como la mejora de la utilizacién de

dicha red.

Se siguieron conectando ordenadores rapidamente a la ARPANET durante los afios siguientes y el
trabajo continu6 para completar un protocolo host a host funcionalmente completo, asi como software
adicional de red. En Diciembre de 1970, el Network Working Group (NWG) liderado por S.Crocker acabd
el protocolo host a host inicial para ARPANET, llamado Network Control Protocol (NCP, protocolo de
control de red). Cuando en los nodos de ARPANET se completé la implementacion del NCP durante el

periodo 1971-72, los usuarios de la red pudieron finalmente comenzar a desarrollar aplicaciones.

En Octubre de 1972, Kahn organizé una gran y muy exitosa demostracion de ARPANET en la

International Computer Communication Conference.

24.2 ¢Qué es Internet?

Internet es la interconexion de muchas redes (net es el vocablo inglés para red).

Es un fenémeno social, cultural, econémico y tecnoldégico que estd acercando a las personas y las
instituciones, permitiendo niveles de cooperacion antes inimaginados por medio de una facil, rapida y
casi instantanea comunicacién alrededor del planeta. Internet es el nuevo medio por el cual se esta
transformando y expandiendo la forma en que se divulgan y se tiene acceso a las informaciones, ya sea
noticias de ultimo minuto o recursos de consulta y referencia. Es el gran foro donde la voz de todos

puede hacerse oir y confrontarse con la opinién abierta y diversa de los demas.
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Conectados al Internet entramos en contacto directo con el resto del mundo. Podemos comunicarnos
con otras instituciones y personas que ya forman parte de la red, intercambiando mensajes electrénicos
e incluso documentos e imagenes que se transmiten en cuestién de segundos a los mas remotos sitios
del planeta. Podemos visitar las oficinas virtuales de ofras instituciones y consultar su material
informativo en linea o hacer busquedas en sus bibliotecas y directorios. Podemos publicar nuestro propio

material para que todo el mundo conozca nuestra labor y pueda contactarnos.

Ejemplos de lo anterior mencionado tenemos a Yahoo y Google que son los buscadores mas
importantes, La Jornada, Reforma que son paginas de diarios mexicanos, Amazon que es una pagina
enfocada a vender libros, articulos, dvd’s, etc., paginas especializadas que van enfocadas a un
determinado tipo de cliente como es lawebdelprogramador.com que es una pagina dedicada a las
personas que desarrollan software y dan soporte técnico o mantenimiento, CIO.com es una pagina
dedicada a dar informacion orientada a ejecutivos de Tl acerca de temas importantes como e-business,
tecnologias de informacion, etc., tuparada.com es dedicada a las tarjetas electrénicas ya sea gratis 0 a
través de un cobro; con lo que se menciona se puede visualizar que cualquier giro que tenga la empresa
se puede llevar a través de la Internet cierto proceso por pequeno que sea, tal vez comenzando por el

informativo.

Internet ha supuesto una revolucion sin precedentes en el mundo de la informatica y de las
comunicaciones. Internet es a la vez una oportunidad de difusiébn mundial, un mecanismo de
propagacion de la informacién y un medio de colaboracion e interaccion entre los individuos y sus

computadoras independientemente de su localizacién geografica.
243 Ventajas

Entre los principales servicios que Internet coloca a nuestra disposicién encontramos, por orden de uso:

El correo electronico

Al contratar el servicio de Internet, podemos usar una direccién de correo electrénico a la cual otros
usuarios de Internet en cualquier parte del mundo pueden escribirnos y enviarnos mensajes,
documentos, fotos, graficos, musicas o cualquier tipo de archivos. Lo mismo podemos hacer nosotros,

escribiendo y enviando material a otros usuarios de la red.
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World Wide Web (www)

Con un gran universo de usuarios, desde niflos de escasa edad hasta prestigiosas instituciones
académicas e importantes empresas, todos colocan informacion en linea, de tal forma que navegando
por la red podemos acceder a informacion sobre cualquier topico, con la ventaja de que en muchos
casos encontraremos informaciones mas recientes y actualizadas que las que encontramos impresas en
el mundo real. A continuaciéon se muestra una grafica donde se visualiza la cantidad de poblacion a nivel

mundial que utiliza Internet.

Redion Poblacion Usuarios, Us::::)os, Crecimiento | % Poblacion
9 (2003) (ano 2000 ) mas reciente ( 2000-2003 ) | (Penetracion)
Africa 879.855500| 4514400  8,073.500 78.8 % 0.9 %
Ameérica | 864.854.400| 126.164,800] 232.212.333 84.1 % 26.8 %
Asia 3.590.196,700| 114,303.000] 210,902,251 84.5 % 5.9 %
[Europa 722.509,070] 103,075.900] 198,729.311 92.8 % 27.5 %
Medio 259 318,000| 5,272.300] 12,019,600 128.0 % 4.6 %
Oriente
lOceania 31,528.887| 7.619.500] 15,090,079 98.0 % 47.9 %
[&%L‘,‘)';AL 6,348.262,557| 360,949 900 677,027,074 87.6 % 10.7 %

Figura 2.4.1 Cifras de usuarios de Internet a nivel mundial (Fuente Nielsen-NetRatings, Gazetteer,
Septiembre 2003)

Grupos de discusion o newsgroups

Estos son foros en linea, donde cada cual puede exponer su opiniéon, comentar lo que otro ya ha escrito
o plantear temas nuevos. Por lo general, la informacién publicada en estos foros permanece visible por
varios dias (una semana o mas), garantizando una amplia participacion de las personas sin necesidad
de horarios comunes. Los foros tratan sobre tdpicos especificos a un area tematica o a una region,

tipicamente identificada en su nombre.
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Proporcionan un mecanismo simple y eficiente para el intercambio de mensajes electrénicos entre
personas interesadas en un mismo tema. Los mensajes enviados a la lista son distribuidos a todos sus
suscriptores. A diferencia de los foros, no necesitamos dirigirnos a ningun lugar en la red, ya que los
mensajes nos llegan automaticamente a nuestro buzén virtual, junto al resto de nuestro correo

electronico normal.
Chat, tele conferencia y videoconferencia

Existen servicios de conversacion, por medio de los cuales podemos ver en nuestra pantalla lo que otros
usuarios escriben en el momento, comunicdndonos en tiempo real. Nuevas tecnologias permiten
conversar con otros usuarios no tan sélo escribiendo en la pantalla, sino también hablando por un
micréfono y escuchando la voz por las bocinas de la computadora. Del mismo modo, con camaras que

se integran a la computadora, podemos ver a nuestro interlocutor.
FTP (File transfer protocol)

En la red abundan los servidores ftp, que son depdsitos de archivos, donde podemos obtener copias de
programas, documentos e imagenes libres de derecho de autor o a titulo de prueba para que
experimentemos por un tiempo limitado con los mismos. Utilizando también el servicio de ftp que
podemos publicar nuestras paginas en los servidores de la red. Los recursos arriba mencionados vy
resumidos en la tabla debajo permiten una reduccion significativa de nuestros costos internacionales de
comunicacién, asi como nuevas posibilidades para la colaboracion y coordinacion tanto de proyectos e

investigaciones como de nuestras actividades y tareas diarias.

244 Desventajas

e Tecnologias costosas (Computadoras personales, médems, etc.).
e Las tarifas de comunicaciones que no son siempre abordables.

e Depende de adecuadas lineas telefonicas y eléctricas.

e La estabilidad de las conexiones .

e La cantidad y calidad de la informacién circulante en ocasiones debe de corroborarse con otros

medios de informacion.
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245 Perspectivas de Internet

Con los afios, Internet ha evolucionado como medio de comunicacién y como herramienta de
trabajo, las empresas comienzan a tener ventas on line, a mantener portales, realizar publicidad a través
de este medio, mantener paginas de contenido o a realizar transacciones que implican procesos mas

complejos y sobre todo mucha mas seguridad.

A escala mundial la tendencia del uso de internet se divide en cuatro categorias:

e Primera: la empresa unicamente tiene presencia en la red.
e Segunda: la empresa cuenta con cierto grado de interaccién con el usuario.
e Tercera: la empresa logra la integracién de procesos a través de los medios electrénicos.

e Cuarta: la empresa llega a una gran colaboracion electrénica donde se fusionan metodologias,

procesos y tecnologias de informacion.

En la actualidad Internet ha adquirido un papel muy importante dentro del desarrollo de una empresa,
una persona o un grupo de personas y que se ha involucrado al grado de tener que colocar procesos
muy importantes en Internet. Ademas, hoy en dia el contar con Internet como medio de comunicacién

permite que una empresa tenga una mayor ventaja competitiva en el mercado.

Cuando una empresa utiliza Internet como herramienta, debe tener presente buscar una mejoria tangible
como por ejemplo vender mas, reducir costos, ahorrar tiempo de ciertos procesos, atraer mas clientes,

etc.

Cuando se desarrollé Internet que en un comienzo habia sido para aplicaciones muy especificas, nunca
se imaginé que llegaria a revolucionar al mundo, desde el consultar informacion hasta compartir

informacion a través de la red, y sin olvidar la comunicacioén a través de la misma.
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Con el paso de los afios ha adquirido una mayor madurez, importancia y trascendencia, puesto que
hablamos de Internet para los negocios, educacion, esparcimiento, cultura, publicidad y dentro de poco
sera la base con la cual girara una gran parte de negocios entre empresas, entre empresa y consumidor,

entre consumidores, entre empleados, y para aumentar la productividad y competitividad.

Cabe mencionar que hoy en dia ya no es un lujo el estar presentes en Internet sino una necesidad, esto
debido al grado vertiginoso con que ha crecido la comunicacién a través de este medio y el uso que se le
ha dado.
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2.5 Negocio electronico

2.5.1 Antecedentes

Aproximadamente en 1970, las empresas tuvieron que adaptarse a llevar a cabo sus procesos
manuales y migrarlos a procesos a través de software, es decir, operar sus principales procesos con la

ayuda de herramientas que automatizaran dichas tareas.

Conforme avanza el tiempo y la tecnologia, se han ido afinando dichos procesos para obtener mejores

resultados, simplificar el trabajo, reducir tiempos y costos.

Ahora tanto el individuo como tal, asi como las empresas, deben visualizar o concebir llevar a cabo sus
procesos mas importantes a través de Internet para lograr una mayor ventaja competitiva en el mercado,

pero este proceso se ha ido dando poco a poco.

Lo primero que surge es el medio en el cual se da a conocer la oferta de la empresa, después viene la
fase del comercio electrénico, en el cual se venden productos y servicios via Internet, ahondando mas en
la tecnologia y la automatizacion; después viene la fase del e-business en el cual se tratan los procesos
complementarios al comercio electronico como la cadena de abastecimiento, se optimiza la logistica de
todo el negocio, se mejoran los procesos asociados al desarrollo de nuevos productos para que

finalmente el objetivo sea tender a una empresa inteligente.

25.2 ;Qué es el negocio electronico (e-business)?

E-business (negocio electrénico, término acufiado por la empresa IBM) es una compleja fusién de
procesos de negocios, aplicaciones empresariales, estructura organizacional y tecnologia necesaria para

crear un modelo de negocios altamente competitivo. (KALAKOTA 2001).

El e-business ayuda a las empresas a maximizar cada interaccidon y a mejorar continuamente la calidad

del trato con el cliente.
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En la actualidad los desafios del e-business dependen del tipo de empresa, producto que ofrece y el

mercado al cual esta dirigido.

El e-business es una variedad de negocios que se realizan a través de Internet, se puede hablar desde
vender o hacer subastas hasta manejar los procesos internos de las empresas como: distribucion,

produccion, abastecimientos, finanzas, etc., apoyados en la tecnologia de informacién.

2.5.3 ¢Qué es un Sistema de Informacion basado en e-business?

La arquitectura de un sistema define sus componentes basicos y los conceptos importantes, asi

como la descripcidn de las relaciones entre ellos.

Existen diferentes formas de desarrollar sistemas para e-business, que van desde las simples hasta las

complejas. La arquitectura depende de la naturaleza del negocio.

La arquitectura y el trabajo de disefio actual, es la mejor opcion para los clientes, debido a que conforme
las empresas evolucionan, mejorando sus objetivos e ideas para aplicar dicha arquitectura dentro del e-
business, asi también sus sistemas de cémputo necesitan ir evolucionando por igual. Por lo tanto dicha
evolucién debe de partir de los requerimientos originales del sistema, por lo que la flexibilidad de la

arquitectura es muy importante para llevar acabo tal crecimiento.
Basicamente la arquitectura de un e-business tiene tres niveles especificos:

¢ Infraestructura: se incluye la parte de software y el hardware. Esta etapa requiere de un analisis

minucioso de cada uno de los siguientes componentes para garantizar una base soélida del negocio:

v" Computadoras personales: es el conjunto de equipos que permiten facilitar las tareas a los

usuarios finales y a automatizar procesos importantes.

v Firewalls: ésta herramienta nos provee de cierto nivel de seguridad deseado para restringir

accesos a informacion.

v" Servidores: maquinas potentes capaces de soportar todas las peticiones que hara el usuario

final, cualquier falla puede causar problemas serios dentro de la empresa y en el sitio web.

v" Gateways: es un dispositivo que (trabaja en la capa de aplicaciéon del modelo OSI) hace la

conversion entre aplicaciones de arquitecturas diferentes.
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v Ruteadores: es un dispositivo que (trabaja en la capa de red del modelo OSI) se encarga de

direccionar los paquetes de datos por sus puertos de acuerdo a su tabla de ruteo.

v Bridges: es un dispositivo que (trabaja en la capa de enlace de datos del modelo OSI) hace las

funciones del repetidor pero, ademas, extiende la red y la segmenta.

v" Switch: es un dispositivo que (trabaja en la capa de enlace de datos del modelo OSI) brinda
conexion a hosts entre si, asegurando el ancho de banda entre ellos mediante el

establecimiento de conexiones virtuales.

v Multiplexores: es un dispositivo que permite el enlace entre diversos dispositivos, ademas de
permitir que tengan acceso a enlaces remotos sin que noten la presencia del multiplexor. Los
multiplexores toman multiples “streams” de informacion y los colocan en un unico medio fisico

de transmision.

v" Tranceivers: es un dispositivo que sirve para adaptar medios (de transmisién) como par

trenzado, cable coaxial, fibra optica; es un transmisor-receptor.

v" Repetidores: es un dispositivo (trabaja en la capa fisica del modelo OSI) que sirve para

extender una red, es decir, recibe y amplifica sefiales.

v Hubs: es un dispositivo que (trabaja en la capa fisica del modelo OSI) proporciona servicio de

conexidon a uno o varios hosts mediante sus puertos.

v" Bases de datos: es el sistema en el cual se almacenan todos los datos de las transacciones
que se van realizando y permite que haya consistencia, integridad y seguridad en la

informacion.

v Sistema operativo: es un programa que actia como una interfaz entre el usuario y el hardware
mismo, ofreciendo un entorno necesario para que el usuario pueda ejecutar diversidad de

programas.
v Protocolos: son estandares que permiten que las computadoras se comuniquen entre si.

v Aplicaciones: es un conjunto de software que permiten agilizar tareas a los usuarios y

aprovechar los recursos de una computadora personal.
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e Funcionalidad técnica interna: se toman decisiones muy importantes con tareas mas internas del

negocio y de ciertos procesos para asegurar que la informacion sea confiable y segura.

v Seguridad y certificacion: en este nivel en donde se toman decisiones sobre la encriptaciéon de
informacion y se le prueba al cliente que esta transando con quien cree que lo esta haciendo,

mediante la certificacion.

v Administracion del contenido: es el proceso mediante el cual se realizan limpiezas de archivos,
correcciones de estilo, de forma, se redirecciona el contenido, es decir, se lleva acabo el

control de la informacion que se genera diariamente.

v" Desarrollo y pruebas: existe una gama de herramientas que van desde html hasta ambientes

de desarrollo para un sitio completo y que nos permiten generar las aplicaciones del sitio web.

v" Pruebas: es la etapa en la cual se verifican datos generados a través de la aplicacion para
comprobar su veracidad y seguridad. Existen diversas herramientas que nos permiten
automatizar las pruebas ya que éstas también verifican las tecnologias y herramientas

empleadas.

v" Reportes de trafico: es un proceso muy importante ya que nos generan informacion de las
horas pico, es decir, el tiempo en el que se concentra mas el acceso de los usuarios y esto
nos permitira programar tiempos para cambios que estén planeados en el sitio para que no

interfiera con el servicio al cliente.

v" Mineria de datos: es un estilo de bodega de datos, en cual se pueden realizar consultas
rapidas sobre una masa muy amplia de informacion. Esta construida sobre registros de trafico
y alguna forma de analisis de tiempo real que captura informacion sobre el comportamiento del

usuario.

v Personalizacion: dado el alto detalle de conocimiento sobre los individuos o grupos con
caracteristicas similares de comportamiento, se puede personalizar la experiencia del cliente

en el sitio.

v" Help Desk: es necesario en cualquier sitio, se requiere contar con las herramientas necesarias

para atender las peticiones de fallas en el sitio y los procesos de soporte.
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e Funcionalidad técnica para el usuario: en este nivel se encuentran todas las aplicaciones y
funcionalidades del sitio web. Son las nuevas atracciones que aparecen dia con dia para el usuario

final.

v Encuestas: es un medio para obtener informacién sobre cosas que le interesan a la empresa a

través del sitio. Son preguntas que se formular para que el cliente las responsa.

v" Creacion de comunidad: es otro medio para obtener informacion de importancia, se puede
realizar a través de foros o chats y puede tratar diversidad de temas. Permite que el cliente de

Su opinion a otros miembros de la comunidad.

v" Pagos: éste es un punto importante de un sitio, pero a la vez requiere de mucha seguridad
para los clientes ya que requiere de acceso a los sistemas financieros para autenticar los datos

y poder realizar correctamente dichas transacciones.

v" Compras: es un proceso muy vinculado con el de pagos.

e Procesos para la administracion de la TI: son las herramientas que nos facilitan agilizar las tareas

para la administraciéon de la Tecnologia de Informacion:

v" Respaldos: es el proceso mediante el cual se realiza una copia de la informacién que se tiene
hasta el momento de la base de datos y que en cualquier momento que se requiera se puede
contar con dicha informacion. Los respaldos deben hacerse dependiendo de la cantidad de

informacion que se genere, por ejemplo los tipos de respaldos mas comunes son:

o Incremental: se lleva acabo cuando un archivo tenga el bit encendido el cual significa

que ha sido modificado después de un respaldo completo.

o Total: se genera guardando todos los archivos que sean especificados al tiempo de

ejecutarse el respaldo.
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2.5.4 Actividades principales en el desarrollo del e-business

e Definiciéon del modelo de negocio.
¢ Determinacion de la factibilidad del modelo técnico-operativo del negocio.

¢ Disefio de la arquitectura del proceso de negocio: actividades, funcionalidades, relaciones, flujos de

informacion.
e Disefo de la arquitectura de tecnologia de la informacion: hardware, software y redes.
e Disefio y construccion del sitio web.

e Implementacién y seguimiento.

2.5.5 Modelos de e-business

Un modelo es una abstraccion de la realidad, es decir, es un prototipo que permite basarse en él
para modelar objetos de la realidad o vida cotidiana.

e B2B (Business to Business): es el modelo de negocio a negocio que plantea el intercambio de
actividades, informacién y transacciones entre empresas y que se centra en proveer un valor Unico a

los participantes.

e B2C (Business to Cosumer): es el modelo de negocio que propone el intercambio de transacciones

entre un negocio al consumidor final.

o E2E (Employee to Employee): es el modelo de negocio que propone el intercambio de informacion en

el cual los principales participantes son los empleados de las empresas.

e B2S (Business to Supplier): es el modelo de negocio que propone el intercambio entre empresa y el

que suministra la materia prima.

e B2E (Business to Employee): es el modelo de negocio que propone intercambio de servicios o

informacion entre la empresa y sus empleados.

e Finalmente, puede existir una combinacion de éstos en un portal web, no necesariamente debe ser
uno en especifico, puede haber hibridos; esto depende de las necesidades del portal y de la empresa

misma.
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2.5.6 Aplicaciones del e-business

Una aplicacion es un programa o conjunto de programas que permiten facilitar las tareas a los
usuarios y hablando de e-business poner en ejecucion ciertos procesos importantes de la empresa a

través de la web.

e e-commerce: propone la compra y venta de productos o servicios a través de la Internet.

¢ e-learning: conjunta métodos, tecnologias, aplicaciones y servicios orientados a facilitar el aprendizaje

a través de Internet.

e e-marketing: propone el intercambio entre empresas, a través de un mercado electronico que media

oferta y demanda, puede ser administrado por un tercero que garantiza transparencia y eficiencia.

e e-procurement: también conocido como e-purchasing, es el abastecimiento por parte de una empresa
de los productos o servicios que requiere por medio de un sitio web. Es aplicar las tecnologias de
comercio electronico al area de compras de una organizacion, con el objetivo de facilitar el flujo de los

procesos del abastecimiento estratégico.
e e-sales: es la tipica venta que realiza una empresa de sus productos a otras empresas.

e e-tailing: propone la venta de productos fisicos al consumidor final apoyados en un sitio web; puede
ser la distribucién de un producto que fabrica otra empresa, la venta directa de un producto que

fabrique la misma empresa o una venta intermediada por un tercero.

e La diferencia entre e-commerce y e-sales es que la primera realiza transacciones de compra-venta a
través de Internet, en cambio, la segunda sélo realiza venta de productos y/o servicios ya sea

tangibles o intangibles.
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RELACION ENTRE PARTICIPANTES PRODUCTOS
FisSicOS DIGITALES
e-tailing distribucién e-commerce intermediado
Amazon, esmas.com [Ticketmaster
Generado por otro
Se provee
producto
ya e-tailing directo e-commerce directo
existente i i i
B2C Propio Dell, Gandhi Thrive Online
e-tailing intermediado e-commerce contenido
Se provee producto nuevo e-Bay Google, Yahoo
e-sales fisico e-sales intangibles
Directa con control oferente Cisco fAndersen Consulting
e-procurement fisico e-procurement intangibles
Directa con control Covisint
B2B
demandante
e-market fisico e-market intangibles
Intermediada Iplanet

Figura 2.5.1 Modelos y apl

icaciones del e-business
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2.5.7 Practicas exitosas

En la planeacion de un correcto desarrollo de e-business para cualquier empresa es importante

tomar en cuenta las siguientes practicas que han sido casos de éxito:
e Acciones criticas que debe emprender la alta direcciéon de una empresa con el objetivo de tener una
efectiva implementacion de soluciones.

e Actividades que ayuden a desarrollar un correcto y atractivo sitio web. Responsables de mantener un

excelente desempenio del sitio.
e Definir los procesos de negocio donde quedaran inmersos los nuevos conceptos del e-business.
e Practicas que soportan eficiente y eficazmente los procesos personalizados de compra-venta.
¢ Integracion de servicios como mercadotecnia, ventas, pedidos.

¢ Medidas permanentes, sencillas y accesibles que soportan las buenas practicas de desempefio.

2.5.8 Caracteristicas de los mercados del e-business

e Tecnologia: es uno de los pilares fundamentales, ya que es la base sobre la que se soportara el

modelo de negocio y el tipo de transacciones que requiera llevar acabo la empresa.

e Contenido: la calidad del mismo es muy importante a la hora de captar clientes y fomentar la lealtad

del mismo.

e Logistica: la construccion de un sitio es muy compleja puesto que integra variedad de procesos,
tareas, herramientas y, por consiguiente, representa una barrera de entrada muy importante asi como
una de las decisiones mas dificiles para la empresa. Implica crear los adecuados procesos sobre la
que se soportara el modelo de negocio.

e Atencion al cliente: esta actividad representa una de las prioridades para las empresas, el satisfacer
al cliente y ofrecerle un mejor servicio o producto es la base sobre la que gira la diversidad de

transacciones que se realizan a través de Internet.

e Seguridad: es un punto que preocupa principalmente a los clientes debido a que no existe algo
tangible que proteja la confidencialidad de la informacion que ellos manejen a través del sitio como
datos personales, cuentas bancarias, passwords.
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2.5.9 Hechos sobre el e-business

Los hechos se refieren a que cualquier empresa debe hacer todo lo posible para adquirir y retener
a los clientes rentables, asi como de aumentar los canales por los cuales pueda tener contacto con el
cliente.

Existen variedad de razones por las cuales utilizar e-business, entre ellas se encuentran:

e Maximizar la satisfaccion del cliente
e Mejorar la productividad de los empleados
e Incrementar los ingresos

e Aumentar la lealtad y retencion del cliente

Su proposito es equilibrar las tecnologias de informacién y las comunicaciones, para que los clientes
puedan llevar a cabo negocios con las empresas de manera sencilla, rapida, agradable y al mismo

tiempo maximizar el valor de cada interaccion con el cliente.

El e-business capacita para:

¢ Registrar, medir, actualizar y analizar (en tiempo real) grandes cantidades de informacién detallada y

especifica sobre el cliente.

e Coordinar y personalizar todas las interacciones con los clientes, a través de canales de

comunicacion y de todas las areas y lineas de negocio.

¢ Ser inteligente en cualquier accion dirigida al cliente y optimizar dicho proceso a través de diversos

medios de comunicacion, no sélo Internet.
e Practicar la mercadotecnia, el servicio y las ventas directamente.

e Medir la rentabilidad de los clientes
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2.5.10 Los ocho principios del e-business

1. Conocer al cliente

2. Utilizar maltiples canales para interactuar con el cliente
3. Personalizar la experiencia del cliente

4. Optimizar el valor de cada cliente

5. Centrarse al 100% en satisfacer al cliente

6. Desarrollar un e-business global centrado en el cliente

7. Afianzar y extender el ecosistema del e-business (medio ambiente ya sea interno o externo con

el cual interactua el e-business)

8. Cultivar una cultura de empresa basada en la excelencia y la innovacién del e-business

Como se ha mencionado a lo largo de éste capitulo, para el e-business lo mas importante es el cliente y
por ello se busca desarrollar la mejor estrategia para lograr en conjunto con la empresa los objetivos

enfocados a ofrecer un mejor servicio.

El siguiente diagrama muestra el entorno del e-business:

Procesos de
negocio

Personal Aplicaciones
motivado

e-business
<estrateaia>

Infraestructura
tecnolégica

Mercadotecnia
Aspectos
legales

Figura 2.5.2 Entorno del e-business
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2.6 Estrategia

2.6.1 ;Qué es una estrategia?

La palabra estrategia suele utilizarse en cualquier empresa para referirse a una politica de

negocios por lo regular.

Estrategia es el patron de decisiones que intencionalmente o de otra forma establecen la direccion de la

compafia a largo plazo y determinan su destino. (KOCH 2000)

Una estrategia es un conjunto de decisiones y acciones disefiadas para crear valor. Es la creacién de
una posicion de ventaja uUnica y valiosa que involucra un conjunto de actividades diferentes. (HAMMEL
2000)

De acuerdo a la estrategia decidida, una empresa tendrd o no una ventaja competitiva, que no es mas

que estar mejor ubicado en una posicién de poder con respecto a los demas competidores.

Hoy en dia la hipercompetencia es un término que se utiliza para referirnos a la realidad del nuevo
panorama competitivo; ésta es una condicion de competencia en rapido aumento con base en el
posicionamiento de precio y calidad, la competencia para crear nuevas practicas y establecer una
ventaja para quien actla primero, una competencia para invadir o proteger mercados geogréficos o de
productos establecidos. (HITT 1999)

Cuando se tiene un analisis interno y externo de la empresa, lo que se obtiene es informacién que se
requiere para conformar un propésito estratégico y a su vez desarrollar una misién estratégica, ambos

relacionados con la competitividad estratégica.

Se dice que el propdsito estratégico es impulsar los recursos humanos, capacidades y aptitudes

primordiales de una empresa para alcanzar sus metas en el ambiente competitivo.

En cambio la mision estratégica es la determinacion del propdsito exclusivo de una empresa y el

panorama de sus operaciones con relacion al producto y/o servicio y al mercado.

Todo lo mencionado anteriormente, nos lleva a concluir que la estrategia es un término del cual cualquier
empresa debe hablar, asi mismo de llevar a cabo para lograr sus objetivos y lograr posicionarse mucho

mejor que la competencia.
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2.6.2 Enfoque de Day y Reibstein

De acuerdo con éste enfoque, una estrategia especifica la direccion a seguir por medio de cuatro
tipos de decisiones:

Enfasis

Mercados a Posicionamiento
servir
Segmentos Diferenciacion
Objetivo

Escala
Propiedades de
canales Actividades

Alcance
Variedad de
canales

Comunicacion Alianzas

Figura 2.6.1 Marco conceptual de estrategia

e Arena: se deben definir los mercados y los segmentos de clientes que se quiere servir, los

competidores a vencer y los factores criticos de éxito que debemos dominar.

e Ventaja: es la propuesta de valor que distingue a la organizaciéon de sus competidores. Un buen
posicionamiento depende de una adecuada combinacion de tres caracteristicas: mejor (calidad o
servicio), mas rapido (entender y satisfacer las necesidades de los clientes) y mas cerca (mediante la

creacion de relaciones duraderas).

e Acceso: son los canales de comunicacién y distribucién para llegar al mercado, abarca la
administraciéon de los canales con respecto a mantener costos, motivar a la fuerza de ventas y tener

control sobre las relaciones.

e Actividades: es la seleccion de tareas clave en la cadena de valor.
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Posiciones de ventaja

Factores criticos
de éxito

POSICIONES DE VENTAJA

excelencia en la operacion
respuesta al cliente
superioridad en el desempefio

Objetivos para crecimiento y
rentabilidad

FUENTES DE VENTAJA

recursos
habilidades
controles

actividades

Inversién para
sostener ventaja

<

RESULTADOS

satisfaccion
retencion
participacion
rentabilidad

Figura 2.6.2 Ventaja competitiva

Excelencia en la operacién: se define por la alta confiabilidad, consistencia en la calidad, el mas bajo

costo, los procesos de negocio estan estandarizados, automatizados e integrados principalmente.

Respuesta al cliente: se define porque los productos y servicios son a la medida, las decisiones se

basan en informacion detallada de los clientes y canales, los procesos clave son flexibles y facilitan

multiples modos de generar y entregar productos y servicios, el personal que tiene contacto con el cliente

toma decisiones.

Superioridad en el desempeno: se define por la constante innovacion del producto para mejorar su uso

por los clientes, son los primeros en entrar al mercado, cuentan con una estructura organizacional

descentralizada, tiene interés por experimentar y que los procesos clave enfaticen el conocimiento del

mercado.
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Excelencia en la operacién

Superioridad en el
desempeiio

“siempre adelante”
“precio alto, pero vale la
pena”
“permanentemente
innovando”
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“el mejor precio”

“servicio basico pero sin
problemas”

“excelente valor por mi
dinero”

Respuesta al cliente

“realmente entienden mi
negocio”

“exactamente lo que
necesito”

“socio de negocio”

Figura 2.6.3 Posiciones de ventaja competitiva

Recursos: comprende casos como mejorar la cobertura en la distribucidn, contar con un mayor nimero
de personas en ventas y servicio, disponer de escala y capacidad de la infraestructura, realizar

inversiones en tecnologias de informacion, inversiones en promocion y publicidad, disfrutar de capacidad

y estructura financiera, contar con marcas y patentes y poseer menor costo de insumos.

Habilidades: abarca desde tener conocimiento especializado, relaciones cercanas con los clientes,

mejor disefio, mayor velocidad y flexibilidad de respuesta, habilidades para aprovechar redes y sistemas

de informacién, atencién mas cercana a la operacion.

Controles: superioridad en controles de costos, calidad, satisfaccién y lealtad de clientes, administracion

de inventarios y seguimiento al flujo de efectivo.

Actividades: se requiere alineacion en tres niveles, que las actividades sean consistentes con la

estrategia global, que las actividades se refuercen mutuamente y que el esfuerzo se optimice.
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2.6.3 Cadena de valor

La cadena de valor es un conjunto de actividades de una compaiiia, divididas en aquellas
acciones tecnolégicas y econdmicas que se desempefian para operar el negocio y que estan

interconectadas por ligas.

El valor que una compafia tiene se mide por la cantidad de compradores que estan dispuestos a pagar
por el bien o servicio. Una companfia es rentable si el valor que crea excede el costo de realizar sus

actividades.

Dentro de la cadena de valor existe uno de los conceptos mas importantes y sobre la cual girara este

proyecto de investigacion: la ventaja competitiva.

Para ganar ventaja competitiva, una compafia debe: operar al mas bajo costo y/o generar diferenciacion

y mayor valor.

2.6.4 Analisis de porter

Es el llamado analisis estratégico de Michael Porter y es un estudio de mercado para probar la

conveniencia de éste si es rentable o no. Este analisis consta de tos tipos: el interno y el externo.

En el analisis interno se toman en cuenta algunos factores como: infraestructura de la empresa, manejo

de los recursos humanos, investigacion y desarrollo de tecnologia, adquisiciones.

En el andlisis externo se toman en cuenta los siguientes factores: el poder de los compradores, el poder
de los proveedores, la amenaza de nuevos competidores, la amenaza de productos sustitutos y la
rivalidad entre los competidores existentes.

En el analisis de porter se visualiza un cuadro el cual consta de 4 partes:

e Amenaza de nuevos ingresos al sector (competidores)
e Poder de negociacién de los compradores.
¢ Amenaza de productos o servicios sustitutos.

e Poder de negociacién de los proveedores.
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Competidores

Amenaza de nuevos
inaresos al sector

Poder de negociacién de Poder de negociacién de
los proveedores los compradores

Proveedores ::> w <:| Compradores

Rivalidad entre los competidores
existentes

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

Sustitutos

Figura 2.6.4 Analisis de porter

2.6.5 Lealtad del cliente

Los clientes son los mas importantes para el desarrollo de una estrategia de e-business, debido a

gue con base a sus necesidades se desarrollan los modelos de negocio que los satisfagan.
Los factores que determinan porqué es importante la lealtad son:

e Adquirir un nuevo cliente puede costar mas que retener a uno existente
e Los clientes leales tienden a aumentar el volumen de sus compras con el paso del tiempo

e A los clientes antiguos suele costarles menos darles servicio, pues estan familiarizados con las

politicas y procesos de una empresa
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e Los clientes leales son la mejor forma de referencia

e Los clientes leales con menos sensibles al precio y son mas receptivos a las promociones de los

competidores

El éxito de cualquier estrategia de e-business depende de determinar quienes pueden ser clientes leales
y beneficiosos, convertir a esos clientes identificados en clientes fijos y convertir a los clientes fijos en

clientes leales a largo plazo.

2.6.6 Estrategia aplicada al e-business

Cuando se habla de estrategia dentro de un concepto como es el e-business, se refiere al conjunto
de metodologias, procesos, tecnologias, servicios y objetivos planteados, que en su conjunto, llevan a la
empresa a posicionarse dentro de un lugar especial con relacién a sus clientes, a ser identificados como

el mejor y todo esto a través de servicios electronicos.

Cuando se habla de estrategia, se habla de ventaja competitiva y también de cadena de valor; ésta es
una base que las empresas utilizan para agregarle mayor calidad y satisfaccion al cliente, se compone
de las actividades primarias que se relacionan con la creacion fisica de un producto, la venta, distribucion
y servicios después de la venta; las actividades de apoyo son las que ofrecen el respaldo necesario para

que las primarias tengan lugar.

Cabe mencionar que para dar partida a una adecuada estrategia, hay que tener bien definido a dénde se
esta posicionado, a dénde se quiere llegar y cual sera la mejor manera de lograrlo; para ello la ventaja
competitiva nos ayuda, ademas, la diferenciacidn es otro concepto importante y no es mas que un valor
agregado al producto y/o servicio que la competencia no tiene o no lo otorga y que permite que los

clientes se inclinen por la empresa, la diferenciacion nos permite alcanzar nuestros objetivos.

Los conceptos antes mencionados se emplean en la creacién y desarrollo de una estrategia de e-
business; se dice que es la columna vertebral puesto que se fusionan procesos, tecnologias, métodos

para lograr tener una mejor presencia en el mercado y una mayor ventaja competitiva.

El e-business se mueve impulsado por un gran desarrollo y en continua evolucién; cada dia mas

personas y empresas se comunican a través de medios electronicos.
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La tarea dificil es conjuntar las estrategias, procesos y aplicaciones de negocios rapida, correcta y
simultaneamente.

Los puntos cruciales para poner en ejecucién una estrategia de e-business son:

e Ofrecer una estructura para definir, comunicar y monitorear nuevas realidades.
e Remodelar los procesos centrales del negocio para alinearlos con una nueva vision organizacional.

¢ Reforzar la infraestructura de la tecnologia de informacion para que respalde el cambio, la innovacioén
y los objetivos del negocio.

Existen cuatro etapas en la evolucién hacia E-Business segun PriceWaterhouse Coopers:

EVOLUCION E-BUSINESS

[ CONVERGENCIA ]

GRADO DE
CAMBIO
DEL
MODELO
DE
NEGOCIO [ INTEGRACION J

[ TRANSFORMACION }

[ PRESENCIA J

FACILITADOR TRANSFORMADOR

ROLES DEL E-BUSINESS

Figura 2.6.5 Estrategia del e-business

Cada etapa supone una estrategia y un nivel de implicacion distinto. Las dos primeras fases son las
facilitadoras del cambio, mientras que las ultimas son conductoras del cambio, marcan el camino que
debe seguir el negocio.
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2.7 Mercadotecnia

271 ¢ Qué es mercadotecnia?

La mercadotecnia es una actividad en el que se conjunta la planeacién, conceptualizacion,
ejecucién de precios, promocion, venta y distribucién de un bien o servicio que crea intercambios que
satisfagan al demandante. (FISHER 1993)

La mercadotecnia es un sistema global de actividades de negocios dirigidos a satisfacer las

necesidades, carencias y deseos a través de procesos de intercambio. (FISHER 1993).

Puede definirse como la comunicacién que se establece entre al menos dos partes, con el objetivo de
que una de ellas obtenga de la otra algo que valora, entregando a cambio algo que la otra parte aprecia.
Existe libertad para aceptar o rechazar la oferta de la otra parte. (VAZQUEZ 1994)

La mercadotecnia tiene una gran tarea que desarrollar y muy importante: la de satisfacer las
necesidades de los clientes reales y potenciales de la empresa mediante un grupo de actividades

coordinadas, que al mismo tiempo, permitan a la empresa alcanzar sus objetivos.

Las actividades que implica la mercadotecnia contribuyen de forma directa e indirecta a la venta de los
productos o servicios que ofrece una empresa, a crear oportunidades para realizar innovaciones en ellos,
a satisfacer las demandas tan cambiantes de los clientes y proporcionar mayores utilidades a la

empresa.

2.7.2 Mercadotecnia aplicada al e-business

Internet ha revolucionado la forma de hacer mercadotecnia, con su nacimiento se ha creado una

nueva forma de distribuir y promocionar productos (tangibles o intangibles).

La nueva tecnologia permite segmentar a los clientes de una manera antes inimaginable a través de una

herramienta llamada one2one (mercadotecnia directa, personalizacion de las promociones).
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Pero a diferencia de la mayoria de las campanas tradicionales, con las nuevas iniciativas de Internet se

tiene que crear una marca y lograr posicionarse. Para ello existen varios criterios a considerar:
e Audiencia: hay que definir quiénes seran los usuarios potenciales de los bienes o servicios a ofrecer.

e Posicionamiento: es la estrategia que define como lograr que el producto o servicio se quede en la

mente de los usuarios.

e Factor diferencial: son aquellas caracteristicas que permiten diferenciar al producto o servicio de sus

competidores, ya sea a través del precio, calidad, disefo, innovacion, etc.

e Personalidad: suele ser la directriz de la campafa publicitaria; la personalidad que se quiera transmitir

se vera reflejado en atributos como la seriedad, solvencia, calidez, eficiencia, etc.

e Futuro de la marca: tener una vision clara de a donde se quiere llegar, asi como analizar nuevos

productos o servicios.

Ademas de lo mencionado anteriormente se debe contar con una clara y buena estrategia de mercado
para lograr posicionarse donde se desea y sobre todo lograr los objetivos de la empresa, que

principalmente se resumen en satisfacer a los clientes y alcanzar las metas econémicas planteadas.

Adjunta a la estrategia de mercado, se debe contar con un plan de medios que no es mas que un

conjunto de canales de promocién que se escogen para difundir el producto o servicio.

Pero si hablamos de mercadotecnia en Internet, entonces nos referimos a conceptos como:

Banners: es un pequefio rectangulo publicitario en el sitio web, donde los anunciantes intentan atraer

al navegante por medio de un clic.

e Rich media: son mecanismos alternativos al banner para llevar acabo publicidad on-line (p. ej.:

ventanas que se abren sorpresivamente, logotipos, mensajes animados).

e Pop ups: son anuncios que aparecen en pantallas desplegables pequefas, por lo regular una serie

animada de multimedia.

e Superstitalis: son anuncios grandes que demoran en cargarse y por lo regular son utilizados por los

proveedores de acceso gratuito.

e Pay per impact. permite presentar el URL del anunciante en una ventana independiente, s6lo una vez

por usuario.

e Pay per click: pagas para que en los buscadores aparezca primero tu URL o marca.
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Como se ha mencionado anteriormente, la mercadotecnia ha dado un enfoque distinto a raiz de que
surge Internet, se ha ido adecuando a las necesidades de los clientes pero también de la tecnologia. Hoy
en dia, las cantidades de dinero que giran alrededor de Internet por concepto de mercadotecnia o
publicidad son bastante considerables y permiten que los negocios o empresas que efectuan
transacciones a través de medios electronicos ganen clientes, estén a la vanguardia y satisfagan al

cliente a través de otro medio para adquirir sus productos o servicios.
273 Perspectivas de mercadotecnia

e Usar el medio de Internet para llevar a cabo practicas de mercadotecnia en cualquiera de sus fases.

e Hacer funciones de mercadotecnia para la promocion de los portales o sitios web, asi como para el

estudio que hacen los clientes de los sitios.

Desde el punto de vista de e-business, es importante el segundo punto, la promocién del sitio a través de

diversas herramientas como:

e Lanzamiento en eventos
e Videos

e Tarjetas electronicas

e Posters

e Stands

e Capacitacion formal

e Comerciales masivos ya sea en la radio, TV o prensa
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2.8 CONCLUSIONES

Este capitulo fue un desarrollo de todos los conceptos basicos necesarios para llegar a proponer

la mejor estrategia de negocio electrénico a cualquier empresa.

Primeramente para sustentar todo ello, se requiere tener un conocimientos de todo lo mencionado a lo
largo de este capitulo, puesto que visualizo el e-business como la aplicacion de todos esos
conocimientos en conjunto y que van relacionados o estan interconectados entre si, sin uno de ellos no

seria posible llegar a ese punto.

Ademas de conceptos o fundamentos tangibles como los mencionados, podemos decir que también se
requiere de conocimientos intangibles, que para mi es tener conocimiento de estrategia, saber qué es
un proceso para poder definir correctamente los procesos del negocio, tener visiéon para adelantarnos a
posibles acontecimientos y sobre todo tener bien definido qué es lo que se quiere implementar de los

procesos de negocio importantes a través de los medios electronicos.

Se parte de una computadora (puede ser personal o servidor) con ciertas caracteristicas tanto de
hardware como de software, para que el software pueda tener efectos se debe contar con el sistema
operativo correcto, cabe mencionar que hay aplicaciones o ciertos procesos que no se pueden ejecutar
sino se cuenta con el adecuado sistema operativo, para comenzar a trabajar es necesario tener acceso a
la red y especificamente Internet ademas de poder transferir archivos, compartir informacion entre varias
computadoras y tener acceso a todas las herramientas necesarias; para poder aterrizar esa lluvia de
ideas que se tienen al plantear una estrategia de negocio electrénico se requiere hablar de sistemas
/metodologias orientadas a objetos, para modelar dichos procesos se utiliza hoy en dia una metodologia
que permita entender de la mejor manera todas las tareas involucradas, una de ellas es UML, asi mismo
se habla de reingenieria de procesos que sirven para replantear o plantear en si mismo el desarrollo de

un proceso pasando por todas las etapas necesarias para obtener un producto de calidad.

Las bases de datos son esenciales para cualquier sistema de informacion, puesto que en ellas se guarda

toda la informacion que se genera a través de los usuarios finales.

Cuando se cuenta con toda la infraestructura necesaria, se esta trabajando con un sistema de
informaciéon completo, el cual brindara todo el apoyo necesario antes, durante y después de llevada

acabo nuestra estrategia de negocio electrénico.

69



Fundamentos teoricos

Una vez que ya se tienen bien definidos los procesos, se tiene que elegir el modelo de negocio

electronico mas adecuado para poner en marcha dichas ideas.

Todo lo mencionado anteriormente es la serie de actividades y la interconexién que existe entre cada

concepto desarrollado a través de éste capitulo.

A medida que la tecnologia avanza, los procesos, ideas, herramientas, deben evolucionar a la par, ello
para lograr una mejor sincronizacion de todas las partes involucradas y que finalmente hacen posible lo

que hasta hoy se ha logrado en esta red global llamada Internet.
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3 ANALISIS ESTRATEGICO DE GRUPO

MEXICANO DE SEGUROS

3.1 Historia de Grupo Mexicano de Seguros

Seguros St. Paul de México inici6 operaciones en enero de 1998 como filial de The St. Paul

Companies Inc., con sede central en la ciudad de St. Paul, Minessota, EE.UU.

Desde su apertura en México, St. Paul se ha distinguido entre el resto de sus competidores por ser la de
mayor crecimiento durante tres afios consecutivos, de acuerdo a las cifras producidas por la Asociacion
Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS), siendo éste crecimiento del 265.72 % en el afio 2000 con

respecto al mismo periodo de tiempo del afio anterior.

En adicion a la Ciudad de México, St. Paul inici6 operaciones en la ciudad de Guadalajara durante el
2001, en donde la aceptacion por parte del mercado local fue excepcional (esto basado en el aumento
de ingreso de negocios a la empresa), Monterrey fue la siguiente plaza en donde la demanda de

servicios requiere de la expansion de St. Paul, misma que se llevé acabo en abril del 2003.

A la par del mismo afio se han abierto oficinas en Leén y Mérida respectivamente, consolidandose la

empresa como una de las mejores en el ramo de seguros de dafos.

St. Paul cuenta con una estructura plana y facil de entender. Los estados financieros reflejan la situacion
de una aseguradora con apenas 4 afios de operacion en el mercado mexicano y tuvo una aportacion

inicial de 92.4 millones de pesos en el mes de diciembre de 1997.

La Comision Nacional de Seguros y Fianzas y la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico otorgaron
autorizacion para operar los ramos de dafios y accidentes, asi como reafianzamiento en el mes de

enero de 1998 en la modalidad de filial al 100% de una empresa del extranjero.

Durante el segundo semestre del afio 2002 un grupo de personas fisicas mexicanas, que desde tres
generaciones han estado conectadas con la actividad aseguradora, se interesaron nuevamente en
participar en el mercado de aseguradores y adquirieron las acciones representativas del capital de la
compafiia, con la autorizacion de las autoridades competentes y procedieron al cambio de la

denominacion social en el afo en curso, una vez cumplidas las formalidades correspondientes.
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Ahora Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V., con ap6cope GMX Seguros, se ha especializado en
nichos de seguro concretos en donde ha encontrado una gran aceptacion de parte de los asegurados y

los corredores de seguros, tanto por el tipo de cobertura como por los servicios de valor agregado.

Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V., cuenta con coberturas como:

¢ Responsabilidad Civil para servicios médicos y profesionales de la salud
e Esparcimiento
e Manufactura y Exportacion

e Servicios Profesionales de distintas actividades

Mision

Servir a la comunidad de la cual es parte, sin interferencias de interés de servicio por factores
internacionales, realizando su vocacién de servicio de proteccion bajo la filosofia empresarial de respeto

a su fuerza productora profesional y a sus clientes, centro total de sus actividades.

Ofrecer al mercado mexicano una opcién diferente, con productos y servicios de valor agregado sin
costo adicional.
Vision

Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V., ampliara su catalogo de productos de especialidades
para las actividades industriales, comerciales y de servicios que la han distinguido dentro del mercado,
extendiéndose a otros productos del mercado tradicional de los seguros de dafios, pero con su

caracteristica de flexibilidad en su material de contratacion con enfoque al cliente.

Asi mismo ampliara sus oficinas al Interior de la Republica Mexicana con la finalidad de brindar un mejor

servicio y satisfacer a sus clientes.
Estructura organizacional

A continuaciéon se muestra el organigrama de Grupo Mexicano de Seguros, donde se puede

visualizar qué areas dependen de qué direccion y cdmo es la estructura de dicha empresa.

Actualmente se tienen 5 direcciones dentro de la empresa: la General, la de Operaciones, la de

Siniestros, la de Administracion y Finanzas y la Juridica y de Desarrollo.
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Grupo Mexicano de Seguros S.A. de C.V.

|| Direccion General

|| Direccion Operaciones

|| Direccion Siniestros

|| Direccion Admdn. y Finanzas

Direccion Juridica y de Desarrollo

~|| Suscripcion

|| Operacion

~|| Reaseguro

~|| Oficinas Foraneas

Tesoreria, Inv. y Cobranzas

|

~|| Contabilidad

~|| Recursos Humanos

~|| Sistemas

Figura 3.1 Estructura organizacional
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3.2 Sistema de valor

El sistema de valor de Grupo Mexicano de Seguros esta compuesto de:

e La cadena de valor de los proveedores de Grupo Mexicano de Seguros: son cada una de las
empresas que proveen de la materia prima (Papeleria, Equipos de cémputo, Telecomunicaciones,

Informacién relevante, Transporte) necesaria para operar.

e Cadena de valor de cada unos de los empleados: son cada unos de los profesionales que forman
parte del equipo de la empresa (emisores, suscriptores, personal administrativo, etc.) para lograr

conjuntamente los objetivos planteados.

e Cadena de valor de cada uno de los agentes: son las empresas o personas fisicas que proveen a

Grupo Mexicano de Seguros de los diversos negocios.

e Cadena de valor de los asegurados: clientes que adquieren un servicio de seguro en el ramo de

dafos, en cualquiera de sus coberturas.

Cadena de valor de Cadena de valor de Cadena de valor de los Cadena de valor de los
proveedores de Grupo cada uno de las agentes asegurados
Mexicano de Seguros empleados

> > > >

Valor de entrada Valor de Grupo Valor de los agentes Valor de salida
Mexicano de Seguros

Figura 3.2 Sistema de valor
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3.3 Cadena de valor

Para Grupo Mexicano de Seguros, la diferenciacion es uno de sus principales objetivos, el cual le

ha permitido competir con otras empresas que se encuentran en el mismo segmento de mercado.

3.31 Actividades primarias

Para Grupo Mexicano de Seguros es muy importante satisfacer al cliente, ofrecerle una opcion

diferente y darle un valor agregado a su bien o servicio, es por ello que sus actividades principales son:

¢ Disefio y elaboracion de nuevos productos
e Cotizacion de negocios

e Suscripcién y emisién de polizas

e Cobranza

e Atencion de siniestros

e Promocién de productos y/o servicios

3.3.2 Actividades de soporte

e Recursos humanos

e Administraciéon y finanzas
e Reaseguro

e Sistemas

e Asuntos juridicos
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES PRIMARIAS Y ACTIVIDADES DE SOPORTE

Actividades de
Soporte

Recursos
humanos

Administracion
y finanzas

Asuntos juridicos

Disefio y ! Cotizacionde i Suscripciony |  Cobranza ! Atencisnde Promocion |
elaboracion de i negocios i emisionde i i Siniestros i de :
nuevos productos polizas ! productos
: : : H H ylo
servicios
Actividades
Primarias

Figura 3.3 Actividades primarias y de soporte
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3.4 Analisis de porter

Este analisis se aplica a este proyecto de investigacion debido a que nos permitira conocer en qué
posicion se encuentra la empresa a la que estamos estudiando, qué factores posibles nos puedan

generar retrasos para saber como solucionarlos y crear la mejor estrategia de negocio electrénico.

El analisis de porter nos da una visibn de cémo se encuentra nuestra empresa actualmente con
respecto a la competencia, qué estamos ofreciendo para atraer a mas clientes, cual es nuestra ventaja
competitiva, como podemos mejorar nuestros productos y/o servicios y enfocarnos a las tareas
necesarias para lograr nuestro objetivo, que es proponer la mejor solucion o estrategia que nos ayude a

mejorar nuestra competitividad en el mercado a través de los servicios electrénicos.

Lo anterior conlleva a un diagrama como el siguiente:

NUEVOS PARTICIPANTES

Empresas nuevas ¢ fusiones de
algunas ya existentes con empresas
extranjeras y que estan adquiriendo
gran fuerza en el mercado.

Pocas barreras

de entrada
Menos poder de negociacion Poder de negociacion:
Descuentos
PARTICIPANTES
PROVEEDORES
Diversidad de empresas que se CLIENTES
Empresas que encuentran compitiendo en el
proveen de materia |::> mercado de seguros de dafios ya <::| Grupo de personas que
prima como son: sean mexicanas o extranjeras. tienen diversas opciones
papeleria, equipos de para contratar un seguro
cémputo, en el ramo de dafios.
telecomunicaciones,
transporte, inmuebles.

SUSTITUTOS
No detectados

Figura 3.4 Analisis de porter modificado
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3.41 Analisis de las cinco fuerzas de la competencia

o El poder de los compradores: a pesar de la situacion econémica por la que ha atravesado el pais
en los ultimos tiempos, el cliente lo que desea es asegurar sus bienes ante cualquier causa de fuerza
mayor 6 su imagen profesional ante cualquier situacion inesperada, razén que favorece a contratar un

producto y/o servicio en el ramo de dafos.

Para que los compradores se inclinen por el producto y/o servicio que le ofrece la empresa, existe la
negociacion directa entre clientes — corredores — suscriptores para llegar a ciertos acuerdos que
convengan a las partes interesadas, ademas de ofrecer nichos especiales y desarrollar nuevos

productos a la medida de los clientes.

No se han visto mermadas las ganancias para Grupo Mexicano de Seguros, al contrario su calidad en

el servicio al cliente crece mas con el tiempo y la confianza también.

Cabe destacar que los compradores tienen diversidad de opciones para adquirir un seguro en el ramo
de danos, mas adelante se mencionan las empresas que compiten en el mercado, pero tal vez lo que
haga que el comprador se incline por Grupo Mexicano de Seguros es que cuenta con productos que

son nuevos y, ademas, por la especializacion en ciertos nichos del mercado.

e El poder de los proveedores: los proveedores son muy importantes, debido a que forman parte de
la cadena de valor, puesto que sin ellos no seria posible brindar el servicio al cliente como se merece

y la compaiia no podria realizar sus tareas completamente.

Los principales proveedores son: papeleria, equipos de computo, telecomunicaciones, instituciones

que proveen informacion acerca de nuevas reglas o politicas, transporte e inmuebles principalmente.

Grupo Mexicano de Seguros tiene establecidos convenios 6 contratos con diversos proveedores(Dell,
IBM, Red Uno, Metro red, HP, Microsoft), pero no se descarta que dependiendo del poder de

negociacion que tengan éstos, se incline por otra opcion.

e La amenaza de nuevos competidores: la amenaza de empresas aseguradoras extranjeras es muy
fuerte cada vez, algunas vienen a fusionarse con otras ya establecidas para crecer mucho mas, otras

son independientes y llegan a probar suerte en el mercado mexicano.

e La amenaza de productos sustitutos: son algunos de los productos sustitutos que amenazan la

estabilidad de la clientela para Grupo Mexicano de Seguros. No se detecta alguno por el momento.
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La rivalidad entre los competidores existentes: el grado de competencia es bastante elevado entre
las diversas compafias que se dedican a la parte de seguros de dafos, algunos compiten por
precios, otras con valor agregado, otras con el tipo de servicios, con productos hechos a la medida o
con el grado de especializacion en el area, pero todas persiguen un objetivo en comun que es atraer

mayor numero de clientes.

Existen variedad de competidores para Grupo Mexicano de Seguros y el grado de competencia es
alto ademas de que existen barreras de entrada puesto que existen otras empresas de mayor

maghnitud que pueden intimidar a un posible nuevo competidor.

Por ejemplo tenemos empresas aseguradoras como: Ace Seguros, GNP, ING Seguros Comercial
América, Seguros Tepeyac, Metlife Génesis, por mencionar algunos de los mas fuertes en el

mercado.

Lo que queda muy claro es trabajar o enfocarse sobre los objetivos que Grupo Mexicano de Seguros se

ha planteado pese a las adversidades, competencia y causas ajenas a la compaidia.

La ventaja de Grupo Mexicano de Seguros con respecto a su competencia es la especializacién en

determinados nichos de mercado como son: esparcimiento, servicios médicos, exportacion de

manufacturas y responsabilidad civil.
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3.4.2 Alcance competitivo

e Grado de integracion vertical: actualmente Grupo Mexicano de Seguros involucra productos en
diversas coberturas, ademas de que los productos elaborados son para la satisfaccion misma del

cliente y hechos a su medida.

e Alcance Geografico: dentro de la vision de Grupo Mexicano de Seguros esta el expandirse al interior
de la Republica Mexicana, ademas de ofrecer sus servicios a diversidad de clientes con una variedad

de productos que se adecuan a las necesidades del mismo.

Estado= Unidos de Ameérica

Eaja Calfomia

Chihuahua

Coahuila

Océano
Pacifico

Figura 3.5 Puntos de venta

.i, Estados de la Republica Mexicana donde se encuentran los diversos puntos de venta.
v
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Actualmente Grupo Mexicano de seguros cuenta con 5 puntos de venta operando, uno estéa en la Ciudad

de México y los restantes en el interior de la Republica Mexicana:

e Guadalajara
e Monterrey
e Ledn

e Mérida

En un futuro, aproximadamente en un afio o maximo dos afios se contempla abrir dos puntos de venta

mas en:

e Tijuana

e Puebla

3.4.3 Matriz de intensidad de la informacion

Se ubica a Grupo Mexicano de Seguros dentro de la matriz de intensidad de la informacién en un
rango alto, debido a que en el contenido de la informacion del producto se tiene toda la informacién en

los contratos a establecer, ademas de papeleria y folletos informativos.

En el rango de intensidad de informacion de la cadena se tiene en un rango alto debido a que se
requiere de conocimientos de especialistas como actuarios para la elaboracion de nuevos productos, asi

como para el establecimiento de tarifas y calculos necesarios.
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Contenido de la informacién del producto

Bajo Alto

Alto ><

Intensidad de
la Informacioén
de la cadena
de valor

Bajo

Figura 3.6 Matriz de intensidad de la informacion

3.5 Estrategia segun Day y Reibstein

Esta estrategia contempla responder una serie de cuestionamientos que son clave para considerar si
se desea empezar a generar e-business dentro de la empresa, los cuestionamientos plantean

respuestas considerando el tiempo actual y también el tiempo a futuro.

» Arena

e Grupo Mexicano de Seguros es una empresa reciente que su actividad principal son los
seguros en el ramo de dafios pero su diferenciacion es la especializacion en nichos del
mercado como: esparcimiento, servicios médicos, exportacion de manufacturas y

responsabilidad civil y profesional.

e Sus productos y servicios estan enfocados tanto empresas medianas y grandes, asi

como a personas fisicas, con buen nivel econdmico debido a que debe contar con un
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poder adquisitivo aprobable. Aunque se visualiza en un futuro adquirir mas cartera de
clientes de acuerdo con sus precios mas bajos y/o descuentos, pero sin que se salgan

de la meta financiera establecida.

e En el futuro se espera ofrecer un servicio de calidad al cliente, ademas de un servicio
integral en el cual desde un medio web tanto corredores, personal de GMX, clientes y
posiblemente proveedores en un mismo medio se puedan comunicar y realizar
transacciones con la empresa. En el futuro cercano se contempla llevar ciertos procesos

importantes de la empresa a Internet.

e GMX proporcionaria mas valor a sus clientes meta, por medio de un portal en el cual
puedan consultar datos importantes del estatus de su pdliza, de la cobranza y los
movimientos que se le hayan generado a dicho negocio, pero esto es posible cuando
internamente por medio de la Intranet se tengan muy bien establecidos los procesos de

negocio de suscripcién, mesa de control y emision basicamente.

e Las necesidades de los clientes hoy son: contar con una opcién que le permita saber el
estatus de su negocio desde cualquier punto donde se encuentre e interactuar con la
empresa a través de medios mas accesibles y que eliminen el tiempo de respuesta
demasiado alto o que el costo de emitir la pdliza de su negocio sea alto debido a la falta

de informacién o a errores internos de la empresa.

e De acuerdo con el punto anterior, el cliente cada vez tendria menor necesidad de
contactar fisicamente al corredor o a través del teléfono, mail, fax tener contacto con la
empresa, puesto que ya tendria informacién actual en linea y opciones para solicitar

ingresar un negocio con Grupo Mexicano de Seguros.

e GMX responde a las necesidades de sus clientes desarrollando nuevos productos, estar
al nivel en precios y cotizaciones con respecto a su competencia, especializandose en
nuevos nichos de mercado. Pero también debe responder en un futuro a los avances
tecnolégicos, puesto que si no se cuenta con la infraestructura tecnoldgica necesaria, el
cliente terminara por ingresar su negocio con la competencia debido a los tiempos de
respuesta, costos, calidad en el servicio e informacién correcta de su poliza en cualquier

momento.

e En términos de negocio, si seria posible que el futuro cliente (a través de corredores)
hiciera la peticion para ingresar su negocio con GMX y entrar en el enfoque del

autoservicio, debido a que el giro de GMX si lo permite.
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e Para que el autoservicio enfocado al cliente sea un éxito, se considera en un futuro
también manejar la cobranza via pago con medios electronicos, posiblemente con cargo

a tarjeta de crédito o via tarjetas inteligentes (smartcards).

e Las tecnologias clave a las que se apuesta es a un Datawarehouse, un sistema on line
interno dentro de la empresa y el desarrollo del Portal Web con procesos clave de GMX

que finalmente apuntan al concepto de e-business.

e Las tendencias futuras para Grupo Mexicano de Seguros son: tarifas bajas en el
mercado de seguros, bajo costo por transaccion realizada, seguridad en las operaciones
realizadas a través de la web, confidencialidad y principalmente, un acceso rapido desde

Internet con el entorno de GMX.

e Las principales barreras de entrada para GMX son: contar con la infraestructura
tecnoldgica para soportar las necesidades de la empresa misma y de los clientes, contar
con gente muy bien capacitada y con los conocimientos necesarios en cada uno de los
puntos de venta para ayudar a los clientes en cualquier momento y ademas agilizar

procesos internos de la empresa de una manera eficiente.

» Ventaja

¢ Respuesta al cliente: los productos y el servicio que se desarrollan son hechos a la
medida para atender las necesidades del cliente (Transacciones a través de Internet que

reduzcan el tiempo de respuesta y los costos).

Las nuevas propuestas innovadoras para darle un mejor servicio al cliente consisten
primeramente en homogenizar ciertos procesos importantes a través de la web para de

ahi partir y poder brindarle un servicio de calidad.

e Fuentes de ventaja: se requiere de personal especializado en el ramo de seguro de
dafios, asi como de personal muy capaz de desempefar correctamente y eficientemente
su trabajo. Asi como profesionales para adelantarse a las necesidades del entorno que
rodea a GMX y poder desarrollar nuevas cosas que ayuden a darle una mayor ventaja

competitiva dentro del mercado.
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»

4

Acceso

Con base a nuevas tendencias para identificar nuevos clientes, o clientes ya existentes y
poder en cierto momento llegar a personalizarles ofertas sobre productos nuevos o
servicios, también se podria llevar a cabo para identificar nuevos proveedores via

Internet.

Internet podria servir perfectamente a GMX para identificar los nichos que mas son
contratados, quiénes son los clientes potenciales, obtener estadisticas mas detalladas
para visualizar como se va moviendo el negocio y sobre todo tomar decisiones
importantes y poder cubrir las necesidades de clientes, proveedores, agentes y

principalmente de la empresa.

Para poder cubrir la cadena de suministro, en un futuro se piensa incorporar al portal
nuevas tareas que ayuden a planear y controlar los estatus de envio de pdliza a clientes,
asi como el pago a proveedores y realizar la cobranza via web, no sin antes mencionar
que se deberan tomar todas las medidas de seguridad para que el cliente sienta

confianza al realizar transacciones de éste tipo en el portal de GMX.

Actividades

e Suscripcidn: es una de las actividades principales dentro de Grupo Mexicano de
Seguros, actualmente existen procesos fragmentados y poco eficientes para poder
cumplir la tarea de suscribir un negocio. En el futuro se visualiza llevar a la web el
proceso de suscripcion, a través de procesos mejorados y mas eficientes para que

agilicen el tiempo de emision de pdlizas y reducir costos principalmente.

e Mesa de control: es una actividad intermediaria entre suscripciéon y emision,
permite ingresar las érdenes de trabajo en un sistema y llevar un control de todos
los negocios que se solicitan. En el futuro se visualiza que ciertas actividades de
hoy se eliminen, pero que se realicen otras mas importantes y trascendentes para
Grupo Mexicano de Seguros, puesto que el proceso que se propone hace una

reestructuracion de tareas.
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e Emision: es una actividad importante puesto que las personas de ésta area
actualmente se dedican a capturar todos los datos del negocio y finalmente imprimir
la pdliza junto con sus respectivos textos y especificaciones para finalmente ser
enviados al cliente. En un futuro se visualiza ésta area haciendo otras tareas y
trabajando en conjunto con corredores para una mayor eficiencia en la emision de

polizas.

3.6 Procesos importantes actuales en el area de

suscripcion

Actualmente el area de suscripcion es una de las mas importantes dentro de Grupo Mexicano de
Seguros, debido a que de ellos depende que se acepte un nuevo negocio o0 no, todo conforme a las
negociaciones que se realicen con los agentes. Su tarea comienza cuando los agentes les envian las
ordenes de trabajo y los suscriptores deben definir si el negocio es rentable o no, si es rentable entonces
proceden a elaborar una cotizacion, posteriormente si el cliente acepta el negocio entonces su siguiente
tarea de los suscriptores es definir el tiempo y las condiciones bajo las cuales se emitira una nueva

poliza en el ramo de dafios.

Hoy en dia uno de los problemas principales dentro de la emision final de una péliza es el tiempo en que
se tardan en todo ese proceso desde que ingresa la solicitud de negocio hasta que se acepta o se
rechaza y posteriormente se emite la nueva pdliza; uno de los objetivos principales para Grupo Mexicano
de Seguros es reducir ese tiempo de suscripcion, ademas de agilizar y eficientizar el proceso de

cotizacion del negocio.

A continuacién se mencionan las actividades mas importantes en el proceso de suscripcion:

e Los diversos agentes captan posibles negocios en el ramo de seguro de dafos y comienzan las

negociaciones con los suscriptores de Grupo Mexicano de Seguros.
e Las ordenes de trabajo son ingresadas por los agentes a la mesa de control para ser capturadas.

e Los suscriptores analizan el posible negocio y generan una cotizacion.
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e Se llevan a cabo negociaciones suscriptor — corredor — cliente y se define si se acepta o no el

negocio.

e La cotizacion se manda a la mesa de control para que sea canalizada y se actualice el estatus de la

orden de trabajo.

e Mesa de control posteriormente asigna hoja de datos para que el area de emision proceda a su

captura.
e Sihay errores en captura por parte de emision se regresa a suscripcion para revision.

e Una vez que suscripcion ya ha dado el visto bueno a emision, la pdliza es cerrada y se generan sus

respectivos documentos para ser enviados por mensajeria al cliente.

A continuacién se muestra el diagrama de procesos actual para el drea de suscripcion, donde notaremos
toda una serie de procesos innecesarios que solamente alargan el tiempo de respuesta al cliente,
duplican actividades, propician diversos errores de comunicacion entre las areas de mesa de control -
emision - suscripcion y finalmente exista una mala administracion de los diversos negocios, ocasionando

con ello poder perder clientes.
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3.6.1 Diagrama del proceso actual
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3.7 Situacion tecnolégica actual

Actualmente Grupo Mexicano de Seguros trabaja con 3 sistemas independientes a la vez, los

cuales le permiten integrar informacion importante para poder llevar a cabo sus tareas cotidianas.

Cabe destacar que la empresa tiene poco tiempo de vida pero su ritmo de crecimiento en los ultimos 3
afios ha sido impresionante y, por consiguiente, se exige tener una mejora de procesos, tener una
infraestructura adecuada para soportar dichos procesos y sobre todo invertir en tecnologia para que
agilicen las tareas mas importantes del negocio para finalmente cumplir con los objetivos y misién de la

empresa.

El sistema principal con el que se trabaja permite: generar la emisién de pdlizas a diario, generar
reportes especiales, administrar a los agentes, aplicar pagos, pagar comisiones a los agentes, generar
estados de cuenta, generar estadisticas para la parte contable y actuarial, ademas de administrar el area

de siniestros.

El segundo sistema se utiliza sélo en la mesa de control el cual permite: ingresar los datos mas
importantes de las 6rdenes de trabajo que llegan a diario, definir el nivel de complejidad de la solicitud,
saber el estatus en el que se encuentra la solicitud, en caso de que el negocio sea aceptado, definir a

qué emisora(persona) se le asigna para su emision.

El tercer sistema se utiliza en la parte de emisién para controlar y asignar ndmero de pdliza
correspondiente de acuerdo a ciertas caracteristicas del negocio, esto para controlar que no haya

duplicidad de pdlizas puesto que también aplica a las oficinas foraneas.

Como se menciona anteriormente, la informacién generada por cada uno de los sistemas con los que se
trabajan se vinculan en algin momento del proceso Suscripcion — Mesa de control — Emision que son las
areas bases para que la empresa genere negocios. Es importante destacar que el area de Suscripcion

es la primordial puesto que a partir de ello se genera todo el proceso para dar de alta un negocio.
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3.8 Arquitectura tecnolégica de los sistemas actuales

3.8.1 Arquitectura de desarrollo

Actualmente los sistemas independientes de Grupo Mexicano de Seguros se encuentran

desarrollados en 3 capas, es decir, se tiene la capa de usuario, de negocio y de datos independientes.

En las siguientes tablas se visualizaran columnas como: capa, que se refiere al nivel del cual esta
conformada la aplicacion, ya sea de usuario, negocio y/o datos; la columna de tecnologia indica el
software utilizado en cada capa del negocio; el nombre del producto es el nombre comercial del software
utilizado para desarrollar dicha aplicacién y la versién del mismo.

La primer tabla muestra las especificaciones de la aplicacion principal que sustenta la parte de emision

de las pdélizas.

La segunda tabla muestra las especificaciones del sistema que actualmente opera Mesa de control para
introducir las ordenes de trabajo.

La tercer tabla muestra las especificaciones para la aplicacion que genera el numero de pdliza
correspondiente dependiendo del punto de venta, oficina y nicho principalmente.

Capa Tecnologia Nombre del producto Version
Usuario Sistema operativo Microsoft Windows XP
Usuario Lenguajes de Microsoft Visual Basic 6.0
programacion Crystal Reports 8.0
Negocio Sistema operativo Microsoft Windows XP
Negocio Lenguajes de Microsoft Visual Basic 6.0

Programacién

Datos Sistema operativo Microsoft Windows 2000 Server
Datos Bases de datos Microsoft SQL Server 8.0
Microsoft Access 97

Figura 3.7 Arquitectura de desarrollo del sistema principal
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Capa Tecnologia Nombre del producto Version
Usuario Sistema operativo Microsoft Windows XP
Usuario Lenguajes de || Microsoft Visual Basic 6.0
programacion Crystal Reports 8.0
Negocio Sistema operativo Microsoft Windows XP
Negocio Lenguajes de || Microsoft Visual Basic 6.0
programacion
Datos Sistema operativo Microsoft Windows 2000 Server
Datos Bases de datos Microsoft Access 97
Figura 3.8 Arquitectura de desarrollo del sistema de mesa de control
Capa Tecnologia Nombre del producto Version
Usuario Sistema operativo Microsoft Windows XP
Usuario Lenguajes de Dreamweaver MX
programacion
Negocio Sistema operativo Microsoft Windows 2000 Server
Negocio Lenguajes de Dreamweaver MX
programacion
Datos Sistema operativo Microsoft Windows 2000 Server
Datos Bases de datos Microsoft SQL Server 8.0

Figura 3.9 Arquitectura de desarrollo del sistema de control de nimero de pdlizas
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3.8.2 Arquitectura de ejecucién

Las siguientes estructuras visuales muestran mediante diagramas de servidores, como es que se
ejecutan las aplicaciones antes mencionadas, es decir, con qué entorno trabajan y finalmente lo que se
obtiene de forma tangible al terminar dichos procesos.

—

Flrev€vall

Usuario

Base de
datos
Oficinas
foraneas

Firewall

Servidor
(componentes y datos)

Servidor de correo SMTF

Usuario foraneo

Figura 3.10 Arquitectura de ejecucion del sistema principal
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Emisores
Servidor(componentes y datos

Figura 3.11 Arquitectura de ejecucion del sistema de mesa de control

Base de
datos

Servidor (componentes y datos)

Solicitud para ingresar
datos del cliente
y del negocio a asegurar

4—,/1/

Firewall

Emisor foraneo

Figura 3.12 Arquitectura de ejecucion del sistema de control de numeros de pdliza
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3.8.3 Arquitectura de operacién

El siguiente cuadro muestra los roles de Tl y sus funciones asociadas que se requieren para

operar correctamente los sistemas de informacion.

ROLES

FUNCIONES

Gerente de sistemas

Es el responsable de coordinar al equipo de
sistemas para atender  los diversos
requerimientos por parte de los usuarios.

Lider de proyecto

Es el responsable de asignar tareas a sus
subordinados y levantar los diversos
requerimientos con los usuarios.

Analisis

Es la persona responsable de realizar el analisis
con base a los requerimientos de los usuarios y
definir cdmo se va a realizar cierto proceso.

Desarrolladores

Son los responsables de codificar los diversos
requerimientos y de realizar cierto analisis.

Pruebas

Son los responsables de probar los cambios
realizados al software para que cumpla con sus
necesidades; éste rol lo juegan principalmente
los usuarios, pues ellos son los que validan
dicha version.

Administrador de base de datos

Es el responsable de dar de alta, asignar
permisos y monitorear el comportamiento de los
usuarios, de realizar copia de la base de datos
periddicamente y de garantizar que no haya
fallas en la base de datos.

Seguridad Es el responsable de brindarle seguridad a los
servidores, restringiendo accesos y verificar que
no haya fallas en la red de la empresa.

Help Desk Son los responsables de brindar servicio cuando

se reporten fallas y de resolverlos en el
momento o escalarlas a desarrollo.

Control de Cambios

Son los responsables de llevar un control de
versiones de modificaciones de los diversos
sistemas utilizados.

Administrador de Servidores

Es la persona encargada de verificar que los
servidores no tengan ninguna falla y de darles
mantenimiento. Este rol lo juega la persona que
administra la base de datos.

Figura 3.13 Roles
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3.9 e-status de Grupo Mexicano de Seguros

Para desarrollar una correcta estrategia de negocio electrénico que le permita a Grupo Mexicano
de Seguros lograr sus metas que se ha planteado y seguir satisfaciendo al cliente de una manera mas
eficiente y logrando una mayor ventaja competitiva ante las demas empresas, es importante conocer en
dénde se encuentra posicionada la empresa desde el punto de vista del e-business para identificar

desde dénde se tiene que comenzar, asignar prioridades y definir el camino a donde se quiere llegar.

Empezando, es el nivel en el que se encuentra actualmente la empresa debido a que se tiene conciencia

de las necesidades tecnologicas, de operacién y de calidad para comenzar a generar e-business.

Debido a la identificacion de diversas necesidades que permitan agilizar procesos muy importantes
dentro de la empresa y atraer a mas clientes ademas de conservar a los ya actuales, se elaboré a lo
largo de éste proyecto de investigacion una propuesta de solucién para desarrollar una adecuada
estrategia de negocio electronico que permita apoyar ciertos procesos del area de suscripcién a través

de la web.

FASE CLIENTES EMPLEADOS AGENTES PROVEEDORES

(INTERNET) (INTRANET) (INTRANET) (EXTRANET)

Completamente

Integrada

Transaccional

Informacional

Empezando X X

Sin hacer nada X X

Figura 3.14 e-status para Grupo Mexicano de Seguros
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3.10 Conclusiones

Este capitulo nos dio un panorama, podriamos decir, detallado acerca de la posicion en la que se

encuentra Grupo Mexicano de Seguros con respecto al mercado, clientes y competidores principalmente.

Asi mismo, pudimos visualizar el nivel tecnolégico en el que se encuentra la empresa, puesto que de

éstos antecedentes se partira para dar pie a la propuesta estratégica desarrollada en el capitulo 4.

Pienso que éste analisis realizado a través de éste capitulo, nos da la pauta para definir una adecuada
estrategia de negocio electronico, porque nos damos cuenta en dénde se encuentra posicionada la
empresa y hacia dénde queremos ir; dependiendo de la respuesta, entonces se planea la mejor o se
busca la adecuada estrategia para colocar a la empresa en una mejor posicion dentro del mercado

donde se encuentra compitiendo y para obtener una mayor ventaja competitiva.

Como vimos a lo lardo del capitulo, para Grupo Mexicano de Seguros lo importante es satisfacer a sus
clientes, ello significa, crear productos a la medida y necesidad de sus clientes, y esto lo consigue a

través de la diferenciacion.

Cabe mencionar, que el e-business es un concepto moderno y que va mas alla de tener una pagina en la
web meramente informativa; el e-business es colocar procesos importantes de la empresa a través de
Internet, apoyada con la tecnologia de informacién. Pero ello implica un profundo conocimiento de las
necesidades de la empresa, de los procesos importantes y de la tecnologia de informacion, para que

fusionado todo ello se logre una adecuada implementacién de estrategia de e-business para la empresa.

Finalmente quiero comentar que para comenzar a generar e-business se debe estar conscientes de las
necesidades de la empresa, con esto, podemos decir que ya tenemos un paso adelante, enseguida se
tienen que planear los recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos), actividades, tareas y trabajar

conjuntamente para lograr el objetivo en comun.
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4 PROPUESTA DE SOLUCION: ESTRATEGIA DE

NEGOCIO ELECTRONICO PARA GRUPO
MEXICANO DE SEGUROS

4.1 Creando ventaja competitiva a través de la tecnologia de

la informacion

Como mencioné en el capitulo anterior, Grupo Mexicano de Seguros esta creando ventaja
competitiva a través de sus servicios, calidad en la atencién al cliente, grado de especializacion en
determinados nichos de mercado, valor agregado sin costo adicional para el cliente y sobre todo

complacer al cliente a través de los diversos productos hechos a la medida.

La tecnologia de informacion juega un papel importante. Dentro de sus prioridades esta el satisfacer al

cliente, ademas de contar con la informacion necesaria en tiempo y reducir los gastos de operacion.

e Satisfaccion al cliente: permite brindarle un mejor servicio desde que se solicita una cotizacion,
pasando por la negociacién para cerrar el trato y adquirir un seguro en el ramo de dafios y

finalizando con la parte de siniestros y cobranza.

¢ Reduccion de tiempos: permite que las tareas que se realizaban anteriormente en determinado
tiempo, incluyendo varios dias, como por ejemplo en el proceso de la emisién de pdlizas, se puedan

realizar en cuestion de horas.

¢ Reduccién de costos: a través de la tecnologia de informacién se planea reducir costos, puesto que
la interaccion entre sistemas de informacién que operan procesos importantes de la compania
permiten ahorrar en papeleria y capital humano, que a diferencia de los procesos manuales han

permitido que se ahorre una cantidad considerable.
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La tecnologia de informacién hoy en dia esta presente hasta en el proceso mas pequefio o0 minimo de
muchas compafiias, puesto que ofrece diversidad de ventajas, ademas permite que crezca la empresa,
adquiera mayor competitividad en el mercado y sobre todo logre sus objetivos a través de una correcta

estrategia que engloba diversos conceptos antes mencionados.

4.2 Propuesta de satisfaccion del cliente

Relacién con los clientes: la Tl puede soportar nuevas formas de hacer negocios para Grupo

Mexicano de Seguros, principalmente en la forma de crear lealtad al cliente.

La entrega de valor en los servicios y/o productos de una empresa es lo que genera confianza y
reconocimiento del cliente hacia la empresa, asi mismo genera crecimiento en la cartera tanto en

volumen como en atraccion.

Para atraer clientes es necesario contar con un producto o servicio con ventajas sobre la competencia

ofreciendo una gama de condiciones diferentes o diferenciacion.

Conseguir lealtad del cliente no es una tarea facil, ni de un dia para otro; gira alrededor de mejoras en
las cuales se analizan y resuelven necesidades y expectativas del cliente con la finalidad de lograr su

satisfaccion.

e Una de las formas de crear lealtad al cliente es contar con una adecuada tecnologia para reducir
tiempos de espera para los clientes. Esto se ve reflejado al emitir pdlizas en un rango mucho menor
de tiempo del que se hace actualmente, agilizar el proceso que se genera desde que llega la orden

de trabajo hasta que se rechaza o se acepta el negocio por parte del area de suscripcién.

e Otra es la atencién al cliente mismo, por ejemplo contar con un centro de atencioén telefénica; atender
los siniestros de una manera rapida y efectiva en el menor tiempo posible, darle un valor agregado al

servicio sin algun costo adicional.

e Abrir nueva cartera de productos de acuerdo a las necesidades del cliente.

Son algunos de los ejemplos que Grupo Mexicano de Seguros puede aplicar para guardar lealtad al

cliente y haya preferencia de éste hacia la empresa.
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4.3 Proceso propuesto

Para proponer un nuevo proceso se empezara por sintetizar los hallazgos de problemas en el

sistema actual.

El tiempo de emision de una pdliza es demasiado alto (De 20
a 30 dias habiles). Por lo tanto el cliente espera demasiado
para concretar el negocio con GMX.

> Por consiguiente, los costos para la empresa son altos

Problema debido al proceso tardado para emitir una pdliza.

Actividades duplicadas

No existe una homogeneidad en la informacion acerca del
negocio entre las areas involucradas como suscripcion,
mesa de control y emision

Existen errores de captura

Los suscriptores no especifican detalladamente las
condiciones del negocio bajo las cuales se emitira la pdliza al
cliente.

No se cuenta con los apoyos tecnoldgicos para hacer bien su
trabajo

Existen procesos y sistemas fragmentados
Deficiencia en la comunicacion
Mala delegacién de responsabilidades

No existe un adecuado manual de procedimientos

Cancelacion de negocios

Los Agentes deciden no ingresar el negocio con la empresa

(Conflictos con el canal)

No hay ingreso rapido de dinero hacia la empresa

La calidad en el servicio al cliente es deficiente, ya que se le
hace esperar mucho para informar acerca del estatus de la

poliza.

Las diferentes areas involucradas no tienen el mismo estatus
acerca del negocio.
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4.3.1 Rediseino de los procesos e integraciéon de los sistemas actuales

Alternativa de

solucion

e Se propone que exista un mdédulo de cotizacion en donde el corredor con ingresar ciertos datos
pueda cotizar directamente y en el momento al cliente. Esta propuesta estaria basada en
PDA’s.

o Si el cliente decide aprobar dicha cotizacion, entonces el corredor debe ingresar datos para
crear la orden de trabajo (Pdliza nueva, endoso, renovacion, rehabilitacion, cancelacion) al
portal web de GMX.

e Mesa de control debe revisar la parte de estatus del negocio y la cobranza para validar si

procede o no dicha peticion.

o Al tener los datos de la OT, por el mismo medio web, mesa de control completaria la
informacion necesaria y podria asignarle un estatus, comentarios y las observaciones

respectivas a la OT.
e Sila OT es rechazada, inmediatamente el corredor sabria el mismo dia el estatus.

e Si el negocio es un caso especial, suscripcion revisa las condiciones especiales de dicho

negocio.

o Si el negocio especial se aprueba por parte del area de suscripcién, se revisa si es una péliza
nueva, en caso de que sea asi, entonces el corredor estaria encargado de ingresar todos los

datos necesarios acerca del negocio via web.
o Emision se encargaria de complementar textos y especificaciones de la pdéliza nueva.

e Si no es un negocio nuevo, entonces el corredor ingresaria via web solamente los datos
necesarios a cambiar y el drea de emision complementaria informacion ya sea de endosos,

cancelaciones, rehabilitaciones o renovaciones.

e Finalmente una vez completada toda la informacion del negocio, emision imprime toda la

documentacion necesaria para ser enviada al corredor.

o El corredor recibiria dicha documentacién y entregaria al cliente.
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4.3.2 Diagrama del proceso propuesto
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4.4 Arquitectura tecnolégica para un portal de generacion

de negocio

441 Arquitectura de desarrollo conceptual

ADMINISTRACION ADMINISTRACION APLICACIONES: INTERACCION
DE USUARIOS DE INFORMACION CAPTURA, CON SISTEMAS
POR PUNTO DE A PUBLICAR CALCULO, EXTERNOS
VENTA IMPRESION DE
POLIZAS Y
REPORTES
SEGURIDAD
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4.4.2 Arquitectura de desarrollo detallada por capa

Capa Tecnologia Nombre del producto Version
Usuario Sistema operativo Microsoft Windows XP
Usuario Lenguajes de ASP 2.0
programacién HTML
XML
Micrososft Visual Studio
(Visual Basic, C++) Net 6.0
Java
JavaScript
Macromedia Studio
MX
(Dreamweaver,
Flash,Fireworks)
Adobe Photoshop
Coreal Draw
Director
Usuario Publicacion de la Adobe Reader 6.0
Informacion Adobe Acrobat 6.0
Negocio Sistema operativo Microsoft Windows NT 4.0 SP 6
Negocio Lenguajes de J2EE .Net 6.0
programacion Micrososft Visual Studio
(Visual Basic, C++)
Java (Servlets, Applets)
JavaScript
Negocio Publicacién Web Internet Information Server 5.0
Datos Sistema Operativo Microsoft Windows NT 4.0SP 6
Datos Base de Datos Microsoft SQL Server 8.0
Correo Microsot Exchange 2000 Server
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4.4.3 Arquitectura de ejecucién conceptual

Servidor IIS (Administracion

de publicadiones) Emision

Corred ’__1——_’_
Firewall*

— FE
PDA

Firewall

Servidor de Base
Servidor de correo SMTP de datos
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444 Arquitectura de ejecucién para el servicio de ingreso de las OT’s
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4.4.5 Arquitectura de ejecucion para el servicio de emisiéon de negocios

Cotizacion

Corredor Emisor

— E—

Firewall

N
Servidor de Base
de datos Servidor IIS (emision y

‘ ‘ ‘ publicac[ic'm)
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4.4.6 Arquitectura de ejecucion detallada

-,

Cdrredor
Persona fisicalo
moral

Browser
(Netscape o Internet Explorer
v. 5.0 o superior)

l

HTTP

PDA
Palm Modelo Zjre Ingresh datos

Palm OS v. 4]1 acerca del juevo negocio
Respuesta acerca
__ de cotizacion
icn

Persona fisica o

moral Protocolo SSL

Firewall
Router Linksys 70-1 ADO CON

OLEDB

— XML POR
Base de HTTP
datos
_
IBM Netfinity 5000
Servidor do correo SMTP |BM XSeries 240
- servicio SMTP Servidor de Base SOAP
- Windows NT 4.0 SP 6 de datos IBM Netfinity 5000 1BM Netfinity 3500
- Microsoft Windows. - Microsoft Windows NT 4.0 Servidor 1IS Servidor de componentes
Exchange SP6 (publicacion de informacion) (Ot's y emision)
- Microsoft SQL Server 8.0 - Windows NT 4.0 SP6 - Microsoft Windows NT 4.0
- Serwr\o FTP spe

LAN
100 Mbps Protocolo TCP/IP
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e Red LAN Ethernet a 100 Mbps, protocolo TCP/IP.
e Red WAN (VPN) a 100 Mbps, protocolo TCP/IP.
e Ademas del protocolo TCP/IP, se contara con el protocolo SSL(Secure Socket Layer).

e Para que los corredores, personal interno de GMX, proveedores y clientes tengan acceso al
portal se necesitara contar con Internet Explorer version 5.0 o superior 6 Netscape y contar con

una conexion a Internet minimo de 256 Kbps, pero deseable de 512 Kbps.

e Servicio Web IIS: equipo donde residiran las paginas del Portal web de GMX, ademas, donde
residira la informacién mas importante para su publicacion via Intranet, ademas, alojar los textos

y especificaciones de las pdlizas.
e Servidor Web OT’s: equipo que proporcionara el servicio de Ordenes de trabajo.

e Servidor Web Emision: equipo que proporcionara el servicio de captura de datos para su

emision, asi como impresién de pdlizas y reportes.
e Servidor de Correo: servidor donde residira el servicio de correo SMTP.
e Servidor de Base de datos: equipo donde residira la base de datos del portal de GMX.

e Firewall: equipo fisico que protegera la informacién de Grupo Mexicano de Seguros del medio

ambiente que la rodea.
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4.4.7 Hardware y Software detallado

e Servidor IIS (Administraciéon de publicaciones):
o Hardware

IBM Netfinity 5000

2 Procesadores Intel Pentium Il o mayor a 1 GB o mayor
Disco Duro de 20 GB o mayor

Tarjeta de red de 100 Mbps

1 GB en Memoria RAM o mayor

o Software

Windows NT 4.0 SP6

Internet Information Server 5.0
ASP’s

Servlets

Applets

e Servidor de Componentes (OT’s y emision):
o Hardware

e IBM Netfinity 3500

e 2 Procesadores Intel Pentium Ill o mayor a 1 GB o mayor
e Disco Duro de 20 GB o mayor

e Tarjeta de red de 100 Mbps

e 1 GB en Memoria RAM o mayor

o Software

e Windows NT 4.0 SP6
e Aplicativos respectivos

e Servidor de Base de Datos:
o Hardware

IBM Netfinity 3500

2 Procesadores Intel Pentium 11l o mayor a 1 GB o mayor
Disco Duro de 20 GB o mayor

Tarjeta de red de 100 Mbps

1 GB en Memoria RAM o mayor
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o Software

e Windows NT 4.0 SP6
e Microsoft SQL Server 8.0
e Base de datos de aplicaciones respectivas

e Servidor de correo:
o Hardware

IBM Netfinity 5000

1 Procesador Intel Pentium 11l o mayor a 1 GB o mayor
Disco Duro de 10 GB o mayor

Tarjeta de red de 100 Mbps

1 GB en Memoria RAM o mayor

o Software

e Windows NT 4.0 SP6
e Microsoft Exchange 2000 Server

e PC’s de usuarios:
o Hardware

Marca Dell

1 Procesador Intel Pentium Illl a1 GB o mayor
Disco Duro de 10 GB o mayor

Tarjeta de red de 100 Mbps

512 MB en Memoria RAM o mayor

o Software

Windows XP

Adobe Acrobat 6.0

Aplicaciones respectivas

Microsoft Outlook

Internet Explorer 5.0 o0 mayor o Netscape
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4.5 Ventajas

e Laidea de esta propuesta es reducir el tiempo de emisidn de una pdliza que actualmente es de
20 o 30 dias habiles a 3 0 maximo 5 dias habiles. Se reducirian los costos administrativos y de

papeleria, que son provocados por las causas antes mencionadas.

o Al simplificar el proceso de cotizacién por parte de suscripcion y de que mesa de control
ingrese los demas datos, suscripcion se dedicaria a revisar la parte de casos especiales, la
relacion de especificaciones para nuevos productos y a atender la parte comercial con los

clientes, por ejemplo.

e Mesa de control (Atencién a clientes) se dedicaria a atender a corredores, clientes, y a

administrar y elaborar estadisticas importantes de los negocios.

e Los movimientos que se le vayan generando a dicho cliente (endosos, cancelaciones,
renovaciones, rehabilitaciones) estarian en web y todas las areas involucradas tendrian el

mismo estatus o tendrian la misma informacién acerca del negocio.

e La propuesta va enfocada a una Intranet donde las areas involucradas y usuarios tengan
acceso solo a la informacién necesaria pero que al mismo tiempo todos estén en el mismo

canal en cuanto a informacién y el medio sea web.

e Los sistemas actuales mezclarian sus operaciones dentro de las actividades antes
mencionadas, por ejemplo: el sistema que actualmente sustenta a la parte de emisién se
integra a éste proceso cuando las emisoras o en su defecto corredores ingresen todos los
datos necesarios para la polizas; el sistema que actualmente asigna numero de pdliza
dependiendo del nicho y punto de venta, se integra cuando se ingrese a la Intranet al ingresar
una orden de trabajo; el sistema que actualmente utiliza mesa de control para ingresar las
ordenes de trabajo de los corredores, se integra cuando el corredor de inicio tenga que
ingresar todos los datos necesarios para que mesa de control valide si procede o no dicha
peticion.

¢ Muy buena calidad en el servicio al cliente

e Retorno de la inversion a corto plazo

e Mayor numero de negocios

e Ingresos monetarios mayores en la empresa

o Homogeneidad de informacién acerca del negocio entre las areas involucradas
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¢ Eficiencia en el trabajo de los corredores

e Mejor personal capacitado y eficiente
4.6 Implicaciones de negocio

e Redisefio de tareas para el area de suscripcion, emisién, mesa de control y corredores.
e Cambio de nombre al area de Mesa de control por el de Atencion a Clientes.

o Nuevo perfil de personal para el area de emision, suscripcién y mesa de control.

o Reestructuracion del manual de procedimientos.

¢ Nuevo equipo tecnolégico y redisefio de infraestructura
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4.7 Conclusiones

Este capitulo fue mi aportacién a ésta tesis, a lo largo de él, se pudo visualizar la serie de

elementos necesarios para proponer una estrategia de e-business.

No fue facil para mi este capitulo, puesto que hay que tener presente una variedad de informaciéon muy
importante como lo es: informacion actualizada acerca de la carrera, los conocimientos basicos de
sistemas, estar al pendiente del avance de la tecnologia, conocer acerca de procesos y sobre todo tener

una vision para adelantarse a ciertos acontecimientos que puedan beneficiar o no a la empresa.

Pero ya concluido el desarrollo de éste capitulo, puedo decir que aprendi muchisimo y sobre todo me dio
pauta a desarrollar mi propia metodologia para el planteamiento de una adecuada estrategia de negocio

electronico.

Cabe mencionar que las bases para plantear mi propuesta fueron el capitulo 2 y el capitulo 3
principalmente; del capitulo 2 los temas de e-business y estrategia fueron los primordiales, del capitulo 3

fue todo lo desarrollado a lo largo de él.

El capitulo inici6 planteando un esquema donde identificamos antecedentes, problema, hipétesis y
efectos acerca del area de suscripcion. Posteriormente se procedié a plantear el proceso nuevo, el cual,

es una reingenieria del actual.

Partiendo del proceso redisenado, se continda con el esquema de arquitectura tecnoldgica tanto de
desarrollo como de ejecucion, para visualizar como seria la suscripcién-emision de negocios para Grupo

Mexicano de Seguros.

Dentro de la arquitectura tecnoldgica se propusieron: hardware, software, nuevos procesos, tecnologias
y sobre todo nuevas tareas a desempenar para las areas involucradas.

Para finalizar, puedo decir, que la estrategia planteada en éste capitulo es realista y sobre todo se buscé

plantearla lo mas viable posible.
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5 CONCLUSIONES GENERALES Y LINEAS
FUTURAS

Este proyecto de investigacion, fue un reto para mi y a la vez una gran satisfaccién, puesto que

lo visualizo como la realizacién de una gran etapa de mi vida profesional y personal.

Elegi el tema de e-business porque esta adquiriendo mucha fuerza e importancia, es el tema del cual se
habla en cualquier empresa y los ejecutivos enfocados a sistemas y a tecnologias de informaciéon estan

conscientes de que el futuro esta en Internet.

A lo largo del desarrollo de la investigacion se fueron involucrando temas bastante interesantes que
sustentan el tema central de éste documento, el estar actualizados es una de nuestras tareas
primordiales como consultores en sistemas o tecnologias de informacion, es por ello, que me di a la

tarea de estar involucrando informacion a través de diversos medios de informacion.

Puedo decir que ésta investigacion sélo me ha dejado cosas muy agradables, como aprender mucho
mas acerca del negocio electronico, a tener las bases para proponer una buena estrategia, asi como una
metodologia para plantear una adecuada y eficiente solucién de e-business basada en un detallado
analisis previo de la empresa para poder iniciar con el planteamiento y finalizar con la visualizacion a

través de diagramas de la propuesta antes planteada.

Ahora bien, la propuesta estratégica fue enfocada a Grupo Mexicano de Seguros porque primeramente
es la empresa a la cual presto mis servicios y vi la oportunidad de plantear una soluciéon a las
necesidades que por medio de la observacion directa e investigacion me percaté, otra razén es porque
siendo una empresa consolidada en el mercado de los seguros de dafos, me parecié que ya debe ir
migrando ciertos procesos importantes hacia al web, debido a la gran competencia que existe y a la
vertiginosa rapidez con la que la tecnologia avanza, siendo una de las razones de que una empresa siga

obteniendo una mayor ventaja competitiva o se quede estancada en el medio en el que se desenvuelve.

Cabe mencionar que la migracion de los procesos mas importantes de una empresa es poco a poco,
primero se debe comenzar con los procesos internos con mayor relevancia, partiendo de eso, poco a
poco se pueden ir integrando aplicaciones ya sea a la intranet, extranet o portal de servicios, para que
finalmente se logre un sistema integrado que brinde todos los servicios que requiera la empresa, sus

clientes y sus proveedores.
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La idea es que en un futuro la comunicacion sea a través de diversas vias y cuanto mas se ahorre en

tiempo y costos, los beneficios seran mucho mayores.

La propuesta estratégica planteada para Grupo Mexicano de Seguros parte de colocar el proceso
principal que es el de suscripcion a través de un portal, pero con dicha area van ligadas el area de
emision y la de mesa de control; pienso que si se inicia con ese proceso que finalmente es el area base
de la empresa puesto que ahi es donde se generan los negocios, se estara dando un paso muy
importante en la eficientizacién de las tareas y sobre todo en la reduccion de tiempos para emision de

polizas.

Con base a ésta propuesta se planea cambiar de base de datos Access 97 a SQL Server 8.0 para las

aplicaciones que utilizan en éste momento dicho manejador de base de datos.

La idea es primero iniciar con la intranet para el area de suscripcidon - mesa de control — emision, para
posteriormente ir involucrando mas areas como siniestros y cobranza, asi como ir agregando a los
clientes que son los principales y que por medio de diversas herramientas en un futuro se les pueden ir
personalizando los servicios a través de diversos estudios, para finalmente captar mas negocios y
mantener su lealtad hacia Grupo Mexicano de Seguros; también se planea agregar a proveedores y a

corredores, pues son entes activos de la empresa.

La afinacién de los procesos se va a ir dando poco a poco, cuando Grupo Mexicano de Seguros vaya
teniendo de manera “tangible” por asi decirlo, una solucién que permita mejorar la calidad del servicio a
sus clientes y un ahorro de tiempos y costos para la empresa que se vean reflejados en sus estados

financieros como resultado de utilidades por ingresar mas negocios a la misma.

Dentro de la propuesta esta contemplado interactuar con tecnologias como PDA’s, lo cual implica
tecnologia inalambrica, también en algin momento se mencionan las smartcards para la realizacién de
pagos a través del portal de GMX; éstas tecnologias en un futuro serdn de mucha utilidad para lograr el
objetivo de Grupo Mexicano de Seguros, pues nos agilizaran varios procesos para la transferencia de

informacion.
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Quiero concluir agradeciendo a todas las personas que me apoyaron durante el desarrollo de éste

proyecto de investigacion, ya sea brindando informacion necesaria, conocimientos o moralmente.

Espero que éste documento llene las expectativas de todos aquellos que se den a la tarea de leerlo y de
analizarlo y quiero comentar que sean bienvenidas las criticas constructivas. También deseo que sea de
mucha utilidad para quien desee aprender acerca del negocio electrénico brindando una base para

iniciar con el planteamiento de una adecuada estrategia.

Por lo pronto mi compromiso es seguir actualizandome sobre mi carrera y hacer cada dia mejor el
trabajo y poniendo en alto en nombre de la maxima casa de estudios, es decir, la Universidad Nacional

Auténoma de México.
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7 ANEXOS

71 Glosario de términos clave
711 XML

XML significa en inglés eXtensible Markup Language, es decir, Lenguaje de Marcas eXtensible;
es un formato universal para el intercambio de informacién estructurada en la Web. XML no es un
lenguaje de programacion, sino mas bien un conjunto de normas y reglas que describen de forma

minuciosa e inequivoca el contenido de un documento.
71.2 PDA’s

PDA significa en inglés Personal Digital Assistant, es decir, Asistente Personal Digital; es la
computadora personal de bolsillo, ya que tiene capacidad para desempenfar la mayoria de las tareas que
una PC puede realizar. Los PDA’s son excepcionales agendas de contactos y herramientas de trabajo
para tomar notas o trabajar en documentos, ya que son capaces de reconocer la escritura sobre su
pantalla tactil. Permiten la sincronizacién con un PC de escritorio mediante cables para intercambiar

archivos.

Incluso pueden conectarse a Internet a través de un teléfono fijo o movil desde cualquier lugar.
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71.3 SOAP

Significa en inglés Simple Object Access Protocol, es decir, una extension de XML basada en el
protocolo de mensajes usado para codificar la informacién de preguntas y respuestas del Web Service
antes de ser enviado el mensaje por la red. SOAP es independiente de cualquier sistema operativo o
protocolo y quiza sea transportado usando una variedad de protocolos de Internet, incluyendo SMTP o
http.

714 SMARTCARDS

Mejor conocida como tarjeta inteligente, es un dispositivo de seguridad del tamafo de una tarjeta
de crédito, resistente a la adulteracion, que ofrece funciones para un almacenamiento seguro de
informacién y también para el procesamiento de la misma. En la practica, las tarjetas inteligentes poseen
un chip empotrado en la propia tarjeta que puede implementar un sistema de ficheros cifrado y funciones
criptograficas, y ademas puede detectar activamente intentos no validos de acceso a la informacion
almacenada; éste chip inteligente es el que las diferencia de las simples tarjetas de crédito, que
solamente incorporan una banda magnética donde va almacenada cierta informacién del propietario de

la tarjeta.

71.5 WEB SERVICES

Los web services permiten que las aplicaciones compartan informacién y que ademas invoquen
funciones de otras aplicaciones independientemente de como se hayan creado las aplicaciones, cual sea
el sistema operativo o la plataforma en que se ejecutan y cuales los dispositivos utilizados para obtener
acceso a ellas. Aunque los web services son independientes entre si, pueden vincularse y formar un

grupo de colaboracion para realizar una tarea determinada.
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2.6.1 Marco conceptual de estrategia
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2.6.5 Estrategia del e-business
31 Estructura organizacional de Grupo Mexicano de Seguros
3.2 Sistema de valor
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3.3 Actividades primarias y de soporte

34 Analisis de porter modificado

3.5 Puntos de venta

3.6 Matriz de intensidad de la informacién

3.7 Arquitectura de desarrollo del sistema principal

3.8 Arquitectura de desarrollo del sistema de mesa de control

3.9 Arquitectura de desarrollo del sistema de control de niumero
de pdlizas

3.10 Arquitectura de ejecucion del sistema principal

3.1 Arquitectura de ejecucion del sistema de mesa de control

3.12 Arquitectura de ejecucion del sistema de control de nimero
de pdlizas

3.13 Roles

3.14 e-status de Grupo Mexicano de Seguros

7.3 Preguntas clave sobre enfoque de Day y Reibstein

e Arena

o ¢A qué se dedica la organizacion seleccionada?

o ¢Cudles son los principales productos y servicios, y a qué mercados estan
orientados? ¢En un futuro cudles seran sus productos y servicios y a qué

mercados estaran orientados?
o ¢Quién es el cliente meta?

o ¢Cbémo se agrega valor a los clientes meta? ;Coémo Internet podria agregar valor

a los clientes meta?

o ¢Cudles seran las necesidades de los clientes en tres o cinco afios? ;Como la

tecnologia puede ayudar a satisfacer sus necesidades?

o ¢Como la empresa se puede convertir en la primera opcion del cliente?
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o ¢Cbémo se identifican los clientes? ; Cémo podria ayudar Internet a identificar los

clientes?

o ¢Como los clientes adquieren informacion de productos y servicios? ¢ Cémo los
adquiriran en un futuro? ;Tendria ventajas el colocar catalogos de productos y

servicios en Internet?
o ¢Cuales son hoy los requerimientos globales del cliente?

o ¢Coémo la empresa responde a los requerimientos establecidos? ;Cémo los

evaluara? ;Es posible realizar esta evaluacion por medio de Internet?

o ¢Como el cliente ordena productos y servicios? ;Cémo va a cambiar esta

tendencia? ¢, En términos de negocio seria posible ordenar por Internet?
o ¢Cual es el tiempo de ciclo de produccién?

o ¢Coémo la firma recibe el pago? ;Funcionaria alguin esquema de pagos

electrénicos?

o ¢Qué incentivos se estan ofreciendo a los mejores clientes? 4 Podria Internet

servir para ofrecer algun otro tipo de incentivos?
o ¢Cuadles son las tecnologias clave a las que se apuesta?

o ¢ Cudles son las mejores practicas para la entrega de productos y servicios? Qué

se tiene contemplado en el futuro? 4 Esta Internet en las mejores practicas?

o ¢Quiénes son los principales competidores en el mercado para cada producto o

servicio? ¢ Quiénes seran los competidores en el futuro?
e Ventaja

o ¢Existe algun posicionamiento con base en la variedad de los productos o

servicios? ¢ Se pretende tenerlo en un futuro? ; Como podria servir Internet?

o ¢Existe algun posicionamiento con base en las necesidades de los clientes? ;se

pretende tenerlo en el futuro? ; Como podria servir Internet?

o ¢Qué quiere nuestro mercado objetivo? ;Quiénes son los verdaderos clientes?

¢ Quiénes seran?
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o ¢Cudl es nuestra posicion actual? ;COmo nos comparamos con nuestros
competidores?; Podria Internet generar una barrera de defensa para disminuir la

vulnerabilidad de la posicién?
o ¢ Qué estrategias existen para crear valor?

o ¢Cudles son las principales fuentes de ventaja (recursos, habilidades, controles y
actividades)? ;Qué fuentes de ventaja se tendran en un futuro? §Cémo podria

Internet apoyar a esas fuentes de ventaja?
e Acceso

o ¢Como la empresa identifica proveedores de productos o servicios? Como los

identificara? ¢ Podria Internet servirle para identificar proveedores?

o ¢Como la empresa evaluara requerimientos de productos y servicios? ¢ Como los

evaluara?

o ¢Como la empresa coloca una orden de productos y servicios? ;Como los

colocara?

o ¢Coémo la empresa autoriza y hace pagos a los proveedores? ;Cual sera el

esquema en el futuro?

o ¢Qué incentivos se estan ofreciendo a los mejores proveedores? ;Como

cambiaran esos incentivos?

o ¢Como es hoy el proceso de ventas? ;Como sera? ¢Podrian utilizarse

herramientas electronicas?

o ¢Qué canales de venta se tienen actualmente? ;Cuales se pretende tener en el

futuro?

o ¢Se tiene pensada un esquema de descentralizacion de la fuerza de ventas?

¢ Podria utilizarse Internet como mecanismo de comunicacién entre las partes?

o ¢Qué esquema de entrega de productos y servicios se tiene actualmente? ; Como

sera el esquema en el futuro?

o ¢Podria Internet servir para la comunicacion con proveedores de distribucion si

éstos existieran?
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e Actividades

o ¢Cuales son los principales procesos de negocio y en qué son diferentes a las de

otros competidores? ;,Como seran esos procesos en el futuro?
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