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Introduccidn

El objetivo de esta tesis es crear un modelo de inteligencia de negocios aplicado al sector asegurador,
considerando la informacion tedrica que existe alrededor de la inteligencia de negocios en el sector
asegurador, realizando andlisis de la informacién obtenida, las variables resultantes que se relacionen
con el modelo de inteligencia de negocios y que ésta se adapte a las necesidades de la empresa, esto
puede traer como resultado una evolucion en la toma de decisiones mejorando los objetivos estratégicos
en estas empresas.

En el marco tedrico se mencionaran algunas definiciones y conceptos técnicos relacionados con la
inteligencia de negocios en el sector asegurador, haciendo hincapié a los retos actuales del sector en
tecnologia e informatica. En la implementacién de mejores practicas se sugiere contar con una base de
datos uniforme y consolidada que es clave para analizar los efectos y las decisiones estratégicas de la
empresa. Es importante contar con un modelo de procesos para hacer innovacién y mejora continua
creando informes de gestion efectivos y eficientes, desde la certificacion del contenido de los informes,
visualizaciones, procesos, hasta la organizacion y seleccién de herramientas de tecnologia de la
informacion.

El control interno informatico tiene como objetivo controlar diariamente las actividades de sistema de
informacién sean realizadas correctamente cumpliendo sus objetivos, estandares y normas fijados por
la empresa o el drea correspondiente. Posteriormente, se explica que son las Tl (Tecnologia de la
Informacién), sus herramientas, sus componentes y sus etapas de desarrollo. Para automatizar ciertos
procesos que permitan la ejecucion de determinadas tareas orientadas a las estrategias tecnoldgicas de
solucion, donde se ejecutaran y resolveran con eficacia los procesos establecidos. El potencial de la
tecnologia para transformar la gestion financiera de las empresas es enorme. El aprendizaje automatico
y andlisis de datos estan brindando a las empresas nuevos conocimientos sobre su desempefio
financiero y ayuddndolas a tomar mejores decisiones financieras. Por ejemplo, el analisis predictivo
puede ayudar a los propietarios de empresas a pronosticar ingresos y gastos futuros; evitando fraudes y
gastos insolutos, estos son algunos beneficios en la gestién financiera.

Para el tema de la optimizacién de recursos se mencionaran los factores que deben contarse para su
realizacion. El desarrollo de software tiene un conjunto de actividades informaticas dedicadas al proceso
de la creacion, disefio y compatibilidad de éste que se describirad en el capitulo 1, también se describiran
factores para la seguridad informatica también llamada «ciberseguridad» del cual se refiere a la
proteccién de la informacion y al procesamiento que se hace de la misma con el objeto de evitar la
manipulacion de los datos y procesos por personas no autorizadas. Para finalizar este capitulo se
describirad la administracién integral del sistema considerando aquellos criterios mas relevantes para
seleccionar una plataforma de Inteligencia de Negocios.



En el segundo capitulo se explicara el desarrollo del modelo que debera de considerar los siguientes
puntos: 1) Percepcidén de la situacién problemadtica de manera estructurada; 2) Elaboracién de la
definicién bdsica de sistemas relevantes; 3) Elaboracion de modelos conceptuales; 4) Comparacién de
los modelos conceptuales con la realidad; y, 5) Ejecucion de los cambios deseables y factibles. Dichos
cambios estructurales permitiran identificar la problematica para proponer una propuesta de solucién a
partir del planteamiento del proyecto, y se hace una solucion informatica mostrando su desarrollo en
sus respectivas etapas. Para este fin se realiza todo este proceso haciendo un enfoque al cliente, se crea
una estrategia informatica y se buscan areas de oportunidad para realizar el proyecto y para realizar
acciones que nos permitan ver datos relevantes e importantes.

La administracién del proyecto contempla que el modelo que se desarrollard obtener una mejor
obtencion de datos que, a su vez, resuelva problemas y optimice las soluciones informaticas
empresariales. El propdsito de la practica de gestion de la infraestructura y la plataforma es supervisary
administrar la infraestructura y las plataformas utilizadas por una organizacién. Cuando se lleva a cabo
correctamente esta practica permite el seguimiento de las soluciones tecnoldgicas disponibles. La
infraestructura de Tl son los recursos tecnoldgicos fisicos y/o virtuales, como servidores,
almacenamiento, redes, hardware del cliente, middleware y software de sistemas operativos, que
proporcionan los entornos necesarios para brindar servicios de TI.

La practica de gestion de la infraestructura y la plataforma incluye la provision de la tecnologia necesaria
para respaldar las actividades que crean valor para la organizacion y sus partes interesadas. Esto puede
incluir estar listo para adoptar nuevas tecnologias como aprendizaje automatico, chatbots, inteligencia
artificial, administracion de dispositivos maviles y administracion de movilidad empresarial. Se
mencionaran algunos beneficios que se obtienen al implementar el modelo en el sector asegurador
tanto para los empresarios como los clientes asegurados, los beneficios para la empresa son tanto
financieros como la optimizacion de procesos con la informacién éptima para la toma de decisiones, y
para los clientes en cuanto a sus tramites e inversiones en la empresa. Finalmente, los resultados
tecnoldgicos seran y demostraran ser la mejor inversion tal como el mejor beneficio.

En el capitulo 3 se mencionard el procedimiento para hacer la implementacion de un proyecto de
tecnologia, iniciando en la introduccidn con estos puntos: é Qué es?, i Cdmo se hace? y sus beneficios. Se
mencionaran algunos conceptos clave para que los usuarios o personas que tengan contacto con el
modelo entiendan su operatividad, frente al auge que tiene actualmente el fendmeno de la infoxicacidn,
este trabajo evaluara cémo éste afecta el rendimiento laboral en las organizaciones; seguidamente se
profundizard en cada uno de los términos necesarios para la comprensién del modelado y gestién del

negocio; se evaluara la gestidn eficaz en proyectos de software a profesionales del drea tecnoldgica en
la empresa, con el fin de establecer un marco general de implementacion de estas metodologias y
técnicas en entornos organizacionales; finalmente se analizara la arquitectura empresarial como practica
estratégica en la que se alinean procesos, aplicaciones de una organizacién e infraestructura, apoyando

a las areas de negocio para cumplir sus objetivos estratégicos.



La metodologia que elijamos debe ser adaptada al contexto del proyecto, teniendo en cuenta los
recursos técnicos y humanos; tiempo de desarrollo y tipo de sistema. Es un marco de trabajo usado para
estructurar, planificar y controlar el proceso de desarrollo en sistemas de informacién. En un proyecto
de desarrollo de software la metodologia ayuda a definir: ¢ Quién debe hacer? éQué, Cudndo y Como
debe hacerlo? La metodologia para el desarrollo de software es un modo sistematico de realizar,
gestionar y administrar un proyecto para llevarlo a cabo con altas posibilidades de éxito.

Una metodologia para el desarrollo de software comprende actividades a seguir para idear, implementar
y mantener un producto de software desde que surge la necesidad del producto hasta que se cumple el
objetivo por el cual fue creado. Las reglas del negocio son Las politicas de seguridad informatica son
reglas que tenemos que cumplir todo el personal relacionado con una empresa. Asi se asegura la
integridad, disponibilidad y privacidad de las infraestructuras informaticas y de la informacion que
contienen.

El objetivo de las politicas de seguridad informatica es proporcionar a todo el personal de una empresa
también como a los usuarios que acceden a sus activos de tecnologia e informacion los requisitos y
pautas de actuacién necesarios para protegerlos. Asimismo, estas politicas son Utiles a la hora de auditar
los sistemas de informacién de una empresa. Existen varias herramientas de analitica que se pueden
utilizar para medir el avance de la transformacién digital de una empresa, algunas de ellas son: analisis
de datos; andlisis de la experiencia del cliente; andlisis de la productividad; analisis de la adopcion de
tecnologia y anélisis de la seguridad.

Para medir el avance de la transformacion digital de una empresa, se pueden utilizar varias herramientas
de analisis de datos. Algunas de las herramientas mas comunes son: Inteligencia en los negocios; analisis
de Big Data; analisis de redes sociales; analisis de la nube y andlisis de la automatizacién. Se deberd
realizar un andlisis de mapeo del proyecto después la implementacion de mejoras en el proceso; para
verificacion de resultados se realiza un monitoreo y control de estrategias en el proceso; y finalmente se
verifica la optimizacion de procesos.

En este contexto la tesis tiene los siguientes objetivos:

En el capitulo 1 se presentaran los términos y conceptos, asi como palabras técnicas que engloba toda
tecnologia informatica y los fundamentos de un modelo de inteligencia de negocios denominado
Bussines Intelligent (Bl) para explicar como se relacionan con las tecnologfas informaticas, sus beneficios
financieros, su desarrollo, la seguridad de la informacion y su administracién integral.

Por su parte en el capitulo 2 se mostraran los principales componentes para el desarrollo del modelo;
asi como elementos propios de la empresa y las areas relacionadas con sus respectivas politicas,
protocolos a seguir y recursos tecnoldgicos con los que cuenta para reconocer su problematica y
plantear una propuesta de solucion informatica, sus beneficios alcanzados para la empresa y sus
resultados éptimos de informacién para la toma de decisiones.



Finalmente, en el capitulo 3 se implementarad el modelo para un caso empresarial destacando las
mejores practicas teniendo el maximo control interno contando con la estrategia tecnoldgica de
solucién, buscando los beneficios financieros, optimizando recursos, con el desarrollo del software
considerando la seguridad informatica para el control de una administracion integral de la empresa.
Innovando mejoras continuas del modelo e implementando mejores practicas para lograr los objetivos.

El desarrollo de esta solucion tecnoldgica sera un «Administrador de cartera de clientes» que estara
disefiado para el registro de clientes en el sector asegurador, considerando cartera vencida y base de
prospectos de la misma cartera donde tanto aseguradoras, corredores y agentes de seguros podrian
utilizarla a la medida de sus clientes como proveedores del sector asegurador y asi impulsar la
venta/suscripcién de seguros al alcance de los clientes y el crecimiento de las compafiias aseguradoras.



Capitulo 1.
La inteligencia de negocios en el sector asegurador

1.1 Introduccion

En el actual entorno de revolucién tecnoldgica y abundante informacion, las organizaciones tienen que
intensificar sus estrategias en funcion de integrar grandes cantidades datos dispersos. El manejo de la
administracién, la gestion y control de la informacion como un arma estratégica, forma parte de la
inteligencia del negocio, con apoyo de herramientas informaticas y analiticas que ayudan a las
organizaciones a maximizar su rendimiento generando eficacia operativa. Asi mismo, la gestién del
conocimiento ayuda a obtener mayor comprensién y entendimiento del entornoy de los procesos desde
la propia experiencia de las personas y organizaciones.

Este capitulo tiene por objetivo describir y clasificar de una forma mds concreta los sistemas de
informacién, los cuales se encuentran enmarcados en lo que se denomina propiamente como «la
inteligencia de los negocios». Para ello se inicia analizando cada uno de los conceptos bdsicos y aspectos
tedricos, para luego detallar en la conformacion de los sistemas transaccionales y los sistemas
estratégicos mas relevantes incluyendo sus beneficios, sus modos de uso, y sus desventajas; se reflexiona
sobre algunos casos expuestos de la realidad empresarial a nivel global, y el impacto que ha tenido la
adopcién de los sistemas de informacion en su estrategia corporativa como clave del éxito logrando
ventajas competitivas considerables.

Finalmente se concluye describiendo la relevancia que ha tenido la implementacién de por lo menos
alguno de estos sistemas de informacién en la planeacion estratégica de las organizaciones,
especialmente en el sector asegurador.

Palabras clave: Inteligencia de los negocios, sistemas de informacion, sistemas transaccionales, sistemas
estratégicos, mineria de datos, generacién de informes, valores de referencia y métricas de rendimiento,
analisis descriptivo, visualizacién de datos, analisis visual, preparacion de datos, dashboard, big data,
Data warehouse, Olaps, OLTP, Data mart, TIC, Tl, Innovacion tecnoldégica.

1.2 Conceptos técnicos

e Inteligencia de los negocios: Conjunto de herramientas y aplicaciones para la ayuda a la toma de
decisiones que posibilitan acceso interactivo, analisis y multiplicacion de la informacioén corporativa
de misidn critica. Estas aplicaciones aportan un conocimiento valioso sobre la informacién operativa
identificando problemas y oportunidades de negocio. Con ellas los usuarios son capaces de acceder
a grandes cantidades de informacion para establecer y analizar relaciones y comprender tendencias
que, a la postre, soportaran decisiones de negocio.

e Sistemas de informacién: un sistema de informacion ejecuta tres actividades generales, en primer
término recibe datos de fuentes internas o externas de la empresa como elementos de entrada,



después actua sobre los datos para producir informacién asi este se convierte en un generador de
informacion, los procedimientos determinan como se elabora dicha informacion, finalmente el
sistema produce la informacién para el futuro usuario que tal vez sea algun gerente, administrador,
o del cuerpo directivo.

Figura 1.1
Actividades que desarrolla un sistema de informacién
Salidas
Analisis de ventas
Ingreso de datos Analisisde clientes
Procedimientode Informe Reporte de siniestros
proceso Historial de clientes

Reportesvarios

Datos
- Documentos | Facturas
Detalle de orden de almacenados Cheqiies
tabago; Pélizas
Detalle de las polizas Datos de clientes
Detalle de ventas Datos de las polizas

Detalle de pagos Datos de ventas
Datos de agentes

Cancelaciones Datos de inventario
Ajustes. Datos de siniestros

Sistemas transaccionales: Sistemas disefiados para recolectar, modificar, almacenar y recuperar
informacién generada por las transacciones de una organizacion.

Sistemas estratégicos: Sistemas que consisten en manejar la informacién procesada de una
organizacién de modo que se pueda utilizar para ser competitivos, su funcién es lograr ventajas que
los competidores no posean, tales como ventajas en costos y servicios diferenciados con
asegurados y entidades proveedoras de servicios. Los sistemas estratégicos son creadores de
barreras de entrada al negocio.

Mineria de datos: Estudia métodos y algoritmos que permiten la extraccion automatica de
informacidn sintetizada que permite caracterizar las relaciones escondidas en la gran cantidad de
datos; también se pretende que la informacion obtenida posea capacidad predictiva, facilitando el
andlisis de los datos de forma eficiente. Bajo la denominacién de «mineria de datos» se han
agrupado recientemente diversas técnicas estadisticas y del aprendizaje automatico (Inteligencia
Artificial) enfocadas, principalmente, a la visualizacidn, analisis, y modelizacion de informacién de
bases de datos masivas.

Generacion de informes: Una de las caracteristicas mas Utiles de los proyectos es la capacidad de
generar informes sobre los elementos y las anotaciones del proyecto. Se trata de un componente



crucial en la mineria de datos eficaz, como se destaca en una metodologia. Puede generar un
informe directamente en un archivo de una serie de tipos de archivos o en una ventana de
resultados en pantalla para una visualizacién inmediata. Desde ahi, puede imprimir, guardar o ver
el informe en un explorador de Web. Puede distribuir los informes guardados a otras personas en
su organizacion.

Valores de referencia: Los valores de referencia son valores que se utilizan para medir acciones
realizadas por una empresa para lograr alcanzar los objetivos marcados en su estrategia
empresarial. Con la eleccién y uso adecuado de valores de referencia una empresa es capaz de
conocer la situacion real y tomar decisiones mas rdpidas y certeras. Por lo tanto, una de las
principales ventajas de los valores de referencia es la de ayudar a tomar mejores decisiones
empresariales.

Figura 1.2
Grafica de valores de referencia
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Métricas de rendimiento: Se trata de cualquier dato que pueda medirse dentro de la empresa. La
métrica mide un valor sobre un aspecto de la empresa que es cuantificable, por ejemplo, la cantidad
de un articulo en stock seria una métrica. Las métricas pueden ser simples como la del ejemplo
anterior, o compuestas (incluyen la relacion de distintos valores). Estas herramientas presentan de
forma visual y atractiva una serie de datos para poder monitorizar y medir el estado de una
empresa, y asi poder evaluar si se estdn alcanzando los objetivos fijados, tomando medidas
correctoras en caso de existir desviaciones.

Andlisis descriptivo: Consiste en tratar de describir o resumir los datos. Aunque no hace
predicciones sobre el futuro, puede ser muy valioso en los entornos empresariales. Esto se debe
principalmente a que el andlisis tipo descriptivo facilita el consumo de datos, lo que puede facilitar
la actuacion de los analistas. Este puede ayudar a filtrar los datos menos significativos.



Preparacién de datos: Es el proceso de limpieza, transformacion y reestructuracion de datos para
que los usuarios puedan utilizarlos para el andlisis, la inteligencia empresarial y la visualizacién. Esto
es fundamental para el proceso de gestion de datos, ya que puede ayudar a garantizar que los datos
sean precisos, coherentes y estén listos para su modelado. En la era del Big Data suele ser una tarea
larga para los ingenieros de datos o los usuarios, este proceso convierte los datos en conocimientos,
elimina los errores y sesgos derivados de la mala calidad de los datos. La preparacién de datos sigue
una serie de pasos que comienza con la recopilacion de los datos adecuados, seguido de procesos
de limpieza, etiquetado y, mas tarde, de validacién y visualizacién.

Figura 1.3
Descripcion general de los pasos que constituyen un proceso de mineria de datos (KDD)
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Dashboard: Es una herramienta de gestion de la informacion que monitoriza ,analiza y muestra de
manera visual los indicadores clave de desempefio(KPI),métricas y datos fundamentales para hacer
un seguimiento del estado de una empresa, un departamento, una campafia o un proceso
especifico, en realidad es un cuadro de mando que gestiona informacion.

Big Data: El manejo y andlisis de grandes cantidades de datos que son generados constantemente
en diferentes fuentes como redes sociales, transacciones en linea, sensores, entre otros. Los datos
son recopilados, almacenados y procesados para obtener informacién valiosa y patrones que
pueden ayudar a tomar decisiones. Esta permite identificar tendencias, predicciones,
comportamientos y mejorar procesos en diversos campos, el objetivo es aprovechar toda la
informacidn para obtener beneficios y generar un impacto positivo en diferentes areas.

ETL: En inglés, ETL es un acronimo de Extract (Extraer), Transform (Transformar) y Load (Cargar).
ETL es el método mas tradicional de integracién de datos digitales, y cada término del acrénimo
designa un paso en el proceso.



e Data Warehouse: Son "almacenes de datos", los data warehouses recopilan datos historicos para
clasificarlos en bloques semanticos, llamados relaciones. Por esta razon, el data warehouse es
una base de datos relacional, que contiene principalmente datos estructurados.

e Datamart: Es una base de datos departamental, especializada en el almacenamiento de los datos
de un drea de negocio especifica. Se caracteriza por disponer la estructura éptima de datos para
analizar la informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los procesos de dicho
departamento. Un datamart puede ser alimentado desde los datos de un datawarehouse, o
integrar por si mismo un compendio de distintas fuentes de informacién.

e TIC: Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), son el conjunto de recursos,
herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios; que permiten la
compilaciéon, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacién como: voz, datos, texto,
video e imagenes.

e TI: Cuya traduccion es «Tecnologia de la Informacién». La sociedad actual suele relacionarse con
este término de Tecnologia de la Informacion porque es aplicable al uso de computadores, redes o
dispositivos digitales, pero principalmente es utilizado en el contexto empresarial, en los equipos
informaticos y tecnologia.

¢ Innovacidn tecnoldgica: Es el proceso mediante el cual una empresa crea un nuevo producto,
servicio, proceso o modelo de negocio, o bien mejora significativamente las caracteristicas de uno
ya existente, utilizando como vehiculo las herramientas tecnolégicas. Este es un concepto que
puede englobar diversas acciones y es por ello que se puede diferenciar cuatro tipos de innovacion
tecnoldgica: (la incremental, la disruptiva, la sostenible y la radical)

Figura 1.4
Analisis descriptivo representacidn grafica y dashboard.
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1.3 Lainteligencia de negocios en el sector asegurador


http://www.sinnexus.com/business_intelligence/datawarehouse.aspx

En el sector asegurador, las promotoras de seguros se enfrentan a unos grandes desafios que pueden
llegar a afectar su sostenibilidad y vigencia en el mercado asegurador: la forma en que se gestionaba el
negocio estd cambiando, las compafiias de seguros demandan nuevas capacidades y necesidades por
satisfacer en sus canales de distribucion, existen coyunturas globales y econdmicas que generan
inestabilidad financiera a estas pymes y no existe suficiencia ni autonomia en el conocimiento integral
del negocio para tomar decisiones que encaminen a un futuro mas estable.

Actualmente las empresas promotoras de seguros no cuentan con un modelo idéneo y automatizado de
procesamiento de datos que permita tomar mejores decisiones frente al mercado, lo cual la ha llevado
a incumplir sus resultados de ventas, impactando su rentabilidad. En este contexto y considerando los
elementos recién mencionados ¢ Puede un modelo de inteligencia de negocios mejorar los procesos de
gestion y toma de decisiones de las empresas promotoras de sequros?

A pesar de los avances en la adopcién de productos digitales, los seguros enfrentan falta de herramientas
para dar legitimidad en los procesos de contratacion. Los avances tecnoldgicos y la necesidad de los
usuarios por implementar la digitalizacién, en su dia a dia, representan un reto para el sector asegurador.
A pesar de los avances que refleja la poblacién en cuanto a la adopcién del mundo digital, la contratacién
de seguros online aun muestra barreras debido a falta de herramientas digitales que ayuden a dar la
contratacion de seguros online aun muestra barreras debido a falta de herramientas digitales que
ayuden a dar legitimidad a los procesos de contratacion.

1.3.1 Retos actuales del sector en Tl

La industria aseguradoray la tecnologia han estado estrechamente involucradas durante sus respectivos
procesos de evolucion y desarrollo. Esta relacion ha tomado mucha mas fuerza desde el siglo XXI cuando
la influencia de la cuarta revoluciéon industrial ha permeado cada una de las actividades cotidianas que
desarrollan las personas y las empresas. La influencia de la tecnologia en la forma que hacemos las cosas
agrega a los procesos velocidad e informacidn que pueden ser importantes para las organizaciones y el
sector asegurador en Meéxico se ha venido preparando durante estas Ultimas décadas en su
transformacion.

Esta permeacién de la tecnologia en los procesos del negocio asegurador ocasionard cambios
importantes que traeran desafios al sector, la actividad de seguros no sera lo mismo durante estos afios
y para eso hay tres retos muy importantes a los cuales se deben enfrentar.

En la era digital actual, los usuarios son mas exigentes con las empresas de servicios. Esto es
especialmente cierto en las aseguradoras, donde los clientes suelen tratar con pdlizas complejas y
grandes sumas de dinero. En este sentido, surge la necesidad de usar la tecnologia para crear mejores
estrategias de venta. De hecho, actualmente son las InsurTech (Empresas financieras tecnoldgicas que
ofrecen seguros) las que estan marcando el ritmo del servicio al cliente en este sector.
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El sector asegurador es uno de los mas regulados a nivel mundial. Esto significa que las compafiias deben
realizar una gran cantidad de procesos y tramites para gestionar las solicitudes del cliente. Aunque esto
representa un reto, también ofrece una oportunidad para mejorar el sector utilizando la tecnologia. Por
ejemplo, las aseguradoras pueden automatizar sus tareas repetitivas para agilizar el servicio y mejorar
la experiencia del cliente. Algunas de las soluciones que pueden ayudar en este sentido son los chatbots,
la inteligencia artificial y sistemas para gestionar el servicio al cliente. Otra solucidn es la digitalizacion
de los procesos de contratacidén. De esta forma, los clientes podran hacer sus tramites online, sin
necesidad de acudir a una oficina fisica.

La tecnologia esta en constante evolucion y si las aseguradoras no se adaptan, pueden quedarse
obsoletas. Por ejemplo, en la actualidad son muchos los clientes que usan el Internet para contratar un
seguro. Porlo que es importante que estas empresas ofrezcan un servicio online eficiente. De hecho, el
75% de los clientes potenciales contratara un seguro solo si la compafiia ofrece un proceso sencillo y
digital. Por otro lado, también es vital estar al dia en cuanto a las Ultimas herramientas tecnoldgicas. Un
ejemplo de ello son la telemetria y los sensores conectados a internet. Con estos dispositivos, se pueden
recopilar datos sobre el comportamiento del cliente y ofrecer un servicio mas personalizado. Para
competir eficazmente en el mundo conectado de hoy, es esencial que las compafiias de seguros
implementen nuevas soluciones digitales. Esto permitird que los usuarios se comuniquen empleando los
distintos puntos de contacto de tus productos o servicios.

1.3.2 Implementacién de mejores practicas

La implementacion de mejores practicas y la gestién de servicios Tl es importante para los
departamentos de Tl de hoy. No importa qué marco emplee una organizacion, todos ellos ofrecen
recomendaciones de mejores prdcticas cuando se trata de mantener la Tl eficiente y efectiva. Estas
mejores practicas representan algunas de las recomendaciones mas comunes para la gestién de TI.

1. Integrarse con otras dreas. El departamento de Tl no estd aislado de otros departamentos, sino
gue trabaja en conjunto con ellos para cumplir los objetivos. Simplemente alinear dicha area con
las necesidades del negocio, no es suficiente para lograr la integracién. Bajo la administraciéon
de servicios de TI, este debe convertirse en una parte integral de la organizacion, ayudando a
impulsar las decisiones comerciales, alcanzar objetivos y mejorar no solo Tl, sino también otros
departamentos

2. Anticiparse a los problemas. En los primeros dias de Tl, gran parte del trabajo se centrd en
reaccionar a los problemas a medida que surgian. Este enfoque ya no funciona. Las empresas de
hoy no pueden esperar para reaccionar ante un problema; necesitan anticiparse a los problemas
antes de que se conviertan en problemas. Lo mismo ocurre con el departamento de Tl; en lugar
de esperar a que un sistema se sobrecargue y se bloquee, se recomiendan una mejora constante
del servicio. Esto significa determinar qué pasos proactivos se deben tomar para evitar
problemas, como actualizar un sistema antes de que el nimero de usuarios supere la capacidad
del sistema.
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El sistema como un Todo. Gran parte de la gestion de servicios de Tl se centra en la idea de un
todo. En lugar de silos aislados, los departamentos de una empresa funcionan juntos para hacer
gue la empresa funcione sin problemas. Otro lugar donde el pensamiento holistico necesita ser
aplicado es en el disefio de servicios. En lugar de aplicar soluciones ad hoc y abordar los
problemas a medida que surgen, se debe disefiar servicios integrales que sean adecuados segun
la necesidad de cada empresa.

Utilice flujos de trabajo estructurados para incidentes. Una de las caracteristicas mas
importantes de la mayoria de los marcos ITSM es que prescriben el uso de flujos de trabajo
estructurados para registrar incidentes de TI. Dado que los incidentes son el punto de contacto
mas comun entre el departamento de Tl y los usuarios individuales, es imprescindible emplear
flujos de trabajo estandarizados. El uso de un flujo de trabajo estructurado aumenta la
responsabilidad, ya que todos usan los mismos procedimientos. Eso significa que las situaciones
se pueden rastrear y recrear, y se pueden recopilar datos sobre incidentes similares y repetidos
para ayudar a desarrollar mejores practicas y procesos mas eficientes.

Mantenga sequra la informacion. Otro punto que la mayoria de los marcos de trabajo enfatizan
es la necesidad de mantener la informacién segura. Esto incluye todo, desde controlar el acceso
de los usuarios proporcionando identificaciones de usuario y contrasefias Unicas hasta limitar el
trabajo que se puede hacer en ciertas estaciones de trabajo. También puede significar limitar el
acceso fisico a los lugares donde se almacena la informacion.

Siempre mejora. Quizds la practica de gestion de servicios de Tl mds importante es el mandato
de seguir mejorando. La mayoria de los marcos sugieren que el uso de la gestién de servicios
deberia dar como resultado que los sistemas se supervisen y refinen continuamente. Este punto
de vista reconoce que las empresas son organizaciones dindmicas que existen en entornos
cambiantes. Aligual que las organizaciones en su conjunto siempre buscan mejorar la forma en
gue hacen las cosas, Tl debe buscar soluciones mas eficientes y rentables. Incluso si una
tecnologia implementada es la mejor disponible hoy, podria haber algo mejor mafiana. Las
empresas cambian de direccidon y superan viejos procesos todo el tiempo; La administracion de
servicios de Tl reconoce que los departamentos de tecnologia no deberian ser diferentes.

Se trata de tus clientes. Las organizaciones generalmente definen los “riesgos” y los “costos” en
funcién de su lista de clientes o de los requisitos del cliente, ya que los usuarios finales suelen
ser los que pagan los servicios. Es importante que su organizacion asigne valores e importancia
a sus productos vy servicios individuales en relacion con sus clientes dentro o vinculados a su

empresa.

Cuadro 1.1
Tipos de analisis y sus diferencias
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133

Utiliza datos histéricos

Reconfigura los datos en

formatos de fécil lectura.

Describe el estado de
sus operaciones
comerciales

Aprende del pasado

Responde "Qué"

Utiliza datos histéricos

Identifica las anémalias o
situaciones a través de los
datos.

Datos destacados
Tendencias, cuenta una
historia.

Investiga problemas,
clarifica.

Respuestas "Por qué"

Innovacién y mejora continda

Innovacion:

Utiliza datos historicos

Aportar una perspectiva de
lo que podria suceder.
Insights para la toma de
decisiones.

Crea modelos de datos

Potencial de prondsticos
resultados futuros

Respuestas " Qué
¢Podria Pasar?"

Utiliza datos histdricos

Resultados de las
estimaciones

basado en variables y
diferentes fuentes de datos.

Ofrece sugerencias
Ayudando a predecir el

resultado de una eleccion.

Utiliza algoritmos, También
y aprendizaje automatico

Respuestas "Si, entonces"

La innovacion consiste en un crear algo, un nuevo sistema (producto, proceso, modelo de negocio,

entre otros)

La innovacion consiste en explorar, aprender sobre algo que no conocemos (necesidades,
tecnologias, modelos de negocio),

El resultado de la innovacién es algo nuevo, diferente a lo existe actualmente

La innovacién es voluntaria. Es una decisidén consciente de las personas, de la direccién o de los

intraemprendedores.

En la innovacion, existen hasta tres tipos de riesgos: de mercado, tecnoldgico y de ejecucion.

Mejora continua:

En la mejora continua, el resultado es un mejor funcionamiento de algo existente

La mejora continua consiste en mejorar algo que ya existe. Algo nuevo o “susceptiblemente

mejorado”

La mejora continua consiste en implantar algo para que funcione mejor. Perfeccionarlo.

La mejora continua es obligatoria. Si no mejoras, pierdes radpidamente competitividad. Lo que ha

pasado con la hosteleria y los codigos QR o el Delivery.

En la mejora continua, el principal riesgo es el de ejecucion.

La gran diferencia entre una y otra. El nivel de riesgo de la innovacién es mayor que el de la mejora

continua, por lo que necesitas aplicar herramientas diferentes.
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Innovacion + mejora continua

Poner en marcha un sistema de gestidon de la innovacion no es un fin en si mismo, no es una meta que
debemos alcanzar, sino que es una nueva dindmica de trabajo a poner en préctica en toda la organizacién
gue también se verd en la necesidad de ser mejorada en el tiempo.

Debemos entrar en el bucle sin fin de la innovacién y de la mejora continua, todos aquellos cambios que
pongamos en marcha frutos de un proceso de innovacion con el fin de lograr la eficacia y o eficiencia,
seran susceptibles, por su dindmica, a necesitar pequefias y constantes adaptaciones en el tiempo, para
continuar o mejorar con su grado de eficacia y eficiencia, que lograremos con la aplicacién de la mejora
continua.

Debemos encontrar y potenciar los procesos y los métodos de trabajo que puedan influir en la
organizacién, y en las personas que las constituyen, para buscar en forma permanente y conjunta, los
cambios necesarios para responder a las expectativas que se generan con el transcurso del tiempo.

La innovacién en conjuncion con la mejora continua significa cuestionarnos no solo como mejorar lo que
todavia tiene la posibilidad y el potencial para alcanzar nuestras expectativas sino también
cuestionarnos, si se puede hacer ain mejor lo que estd funcionando, si se puede hacer de otra manera,
para prevery anticiparse a los cambios y a las nuevas necesidades, demandas y expectativas que puedan
llegar.

1.3.4 Control interno

Los controles internos ayudan a las empresas a confirmar que cada paso que dan es el adecuado,
permitiendo asi el desarrollo y ejecucién de operaciones mas efectivas y eficientes que, ademds, van en
cumplimiento de las leyes y regulaciones. Cada miembro de una organizacion tiene un papel
fundamental para que el control interno de la empresa funcione correctamente. Sin embargo, depende
de los altos mandos vy lideres de cada drea configurar y verificar las acciones y medidas que garanticen
que se estan cumpliendo los objetivos empresariales. La responsabilidad del sistema de control interno
es un compromiso general de todos, pero su buen funcionamiento debe ser operado y monitoreado
por la gerencia, la junta directiva y los auditores.

Un sistema de control interno es un conjunto de acciones, normas, politicas y métodos establecidos por
las empresas con el fin de evitar riesgos en su entorno. Abarca cinco componentes principales: ambiente
de control, evaluacion de riesgos, actividades de control gerencial, informaciéon y comunicacion y
monitoreo.

Los componentes principales bajo los que se rige el control interno son los siguientes:

1. Ambiente de control. El control del ambiente se refleja en la actitud y el estado de alerta de
todos los miembros de una empresa.
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Evaluacion de riesgos. Después de establecer el objetivo del negocio, se deben evaluar los
riesgos internos y externos. La direccion determina los medios de control de riesgos después de
examinar aquellos relacionados con cada objetivo

Actividades de control. Son las politicas y procedimientos adicionales que acata la autoridad
empresarial para garantizar el logro del objetivo especifico de una empresa. Estos
procedimientos son:

e Delegacion adecuada de poder

e Segregacion de responsabilidades

e Elaboracion y uso de documentos

e Adopcidon de medidas de seguridad para la proteccién de propiedades

e Control independiente para la ejecucidon de actividades

Informaciéon y comunicacion. La informacion relevante, tanto de fuentes externas como
internas, para la toma de decisiones debe recopilarse y notificarse en el momento adecuado. La
comunicacién es muy importante para lograr los objetivos de gestién. Los empleados deben
darse cuenta de lo que se espera de ellos y cdmo sus responsabilidades estdn relacionadas con
las actividades de los demas. También es muy importante la comunicacién de los propietarios
con proveedores externos y viceversa.

Monitoreo. Cuando el sistema de control interno esta en practica, la organizacion monitorea su
efectividad para que se puedan introducir los cambios necesarios y oportunos si surge algin
problema grave.

El sistema de control de una empresa es una pieza fundamental que mantiene la seguridad de
las operaciones estables y confiables. Se incorpora a una compafiia para evitar errores y fraudes
y para el control sistematico de las actividades comerciales.

Entre otras funciones de valor estan:
e Implementar politicas internas cumpliendo con las leyes vigentes de su pais.

e Aumentar la eficiencia de empleados y funcionarios con respecto a sus responsabilidades
asignadas.

e Mantener cuentas adecuadas al asegurar que los estados financieros solo proporcionen
informacién correcta y confiable.

e Salvaguardar los activos comerciales de robo o de la mala gestién de recursos.

e Asegurar el cumplimiento de las politicas comerciales y la ley del pais.

e Evaluar las funciones de cada empleado y funcionario para aumentar la eficiencia en la
operacion.

e Asegurar datos operativos y estados financieros verdaderos y confiables.
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Este plan de organizacion, métodos y medidas coordinadas dentro de una empresa tiene los
siguientes objetivos especificos:

e Salvaguardar los activos de la empresa.
e Verificar la precision y confiabilidad de los datos contables.

e Promover la eficiencia operativa y fomentan la adherencia a las politicas de gestion
preservadas.

e Promover el desarrollo organizacional.

e Fomentar las practicas de valores y libres de riesgos de corrupcion.

El control interno se rige bajo siete principios fundamentales que son la base para su creacién e
implementacion. Cada uno dicta lo siguiente:

1. Segregacion de funciones. La segregacion de funciones implica dividir la responsabilidad de
todas las transacciones, asi como de los informes y auditorias. Cuantas mas funciones estén
separadas, menor es la posibilidad de sufrir algun tipo de acto fraudulento.

La segregacion de funciones actualmente cuenta con dos connotaciones importantes:

o Segregacion de funciones relacionadas con los distintos roles vinculados al control
interno. Implica la diferenciacién fundamental en las funciones y roles en la busqueda
del logro de objetivos compartidos.

o Segregacién de funciones por niveles. Conlleva diferenciar las funciones de control
interno segun el nivel organizacional, por ejemplo: estratégico, tactico, operativo y
especifico.

2. Autocontrol. Establece controlar el acceso a diferentes partes de un sistema de contabilidad por
medio de contrasefias, bloqueos y registros de acceso electrénico. Esto puede mantener a los
usuarios no autorizados fuera del sistema, al tiempo que proporciona una forma de auditar el
uso del sistema para identificar la fuente de errores o discrepancias. El rastreo de acceso robusto
también puede servir para disuadir los intentos de acceso fraudulento.

3. Auditorias fisicas de activos. Las auditorias fisicas incluyen el recuento manual de efectivo y
cualquier activo fisico rastreado en el sistema de contabilidad, como inventario, materiales y
herramientas. Este puede revelar discrepancias ocultas en los saldos de las cuentas al omitir por
completo los registros electrénicos. El recuento de efectivo en los puntos de venta se puede
realizar diariamente o incluso varias veces al dia. Los proyectos mas grandes, como el recuento
manual de inventarios, deben realizarse con menos frecuencia (anual o bimestral).

4. Costo menor que beneficio. Se genera valor tanto para la organizacién como para el cliente y el
accionista. Esto establece que los controles internos no pueden ser mas costosos que las mismas
actividades que verifican ni los beneficios que proveen.
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Eficacia. La eficacia del control interno dependera de los resultados del cumplimiento de los
objetivos dentro de la empresa.

Confiabilidad. El uso de un sistema de contabilidad de doble entrada agrega confiabilidad al
garantizar que los libros siempre estén equilibrados. El cdlculo de los saldos de prueba diarios o
semanales puede proporcionar informacién periddica sobre el estado del sistema, lo que
permite descubrir e investigar discrepancias lo antes posible. El control interno normalmente
debe recorrer cuatro etapas principales:

a. No confiable

b. Insuficiente

c. Confiable

d. Optimo

Documentacion financiera estandarizada. La estandarizacién de los documentos utilizados para
las transacciones financieras (como facturas, solicitudes de materiales internos, recibos de
inventario e informes de gastos de viaje) ayuda a mantener la coherencia en el mantenimiento
de registros a lo largo del tiempo. El uso de formatos de documentos estandares puede facilitar
la revision de registros anteriores al momento de buscar el origen de una discrepancia en el
sistema. La falta de estandarizacion puede hacer que los elementos se pasen por alto o se
malinterpreten en dicha revision.

Tecnologias de informacién

La Inteligencia Artificial, tecnologia clave para el sector asegurador, es probablemente una de
las tecnologias mas importantes, que podra aplicarse en todas las dreas de las aseguradoras.
Seguros de vida, auto, decesos, hogar. Todos ellos podran mejorarse utilizando algoritmos
correctamente adaptados a cada caso de uso. Ademas, la |A intervendra en diferentes procesos,
desde el onboarding hasta el alta y tramitacion de un siniestro. Gracias a todo esto, las
compafiias aseguradoras podran aumentar la productividad y mejorar la calidad del contacto
con los asegurados

Mayor ciberseguridad para un sector cada vez mas digital. Si hablamos de tecnologias en el
sector asegurador, no podemos pasar por alto la seguridad como factor fundamental en un
futuro digital. Para crear redes resilientes que protejan contra ciber-ataques podremos utilizar
una arquitectura Zero-Trust, previniendo los robos de datos. De manera sencilla, este tipo de
arquitecturas desconfian por defecto de todas las entradas, estableciendo una primera barrera
en los sistemas de las compafiias aseguradoras.

Cambios en la infraestructura tecnoldgica de las aseguradoras. Es muy probable que las
compafiias aseguradoras comiencen a re-evaluar sus elecciones en cuanto a arquitectura, para
adoptar soluciones mas modernas y que se adapten a sus necesidades. Por ejemplo, podrian
querer dirigirse hacia una arquitectura de micro-servicios, orientarse mas al dato o elegir
arquitecturas Event Driven. La eleccion de unas u otras dependera de la agilidad y velocidad que

17



necesiten, pero en cualquier caso sera un elemento muy importante pues sobre éste se situaran
el resto de las tecnologias.

o Automatizacién y Low-Code para acelerar el desarrollo tecnolégico del sector asegurador. Por
un lado, las soluciones No-code y Low-Code ayudaran a las aseguradoras a adaptarse mas
rdpidamente a las necesidades de los consumidores, ya que permitiran desarrollar aplicaciones
de manera sencilla, tanto de uso interno como externo. Ademas, la automatizacién optimizara
y eficientara los procesos de Back-office, reduciendo el papeleo y agilizando los tramites. Pero
no solo eso, sino que cada vez ganarad mas aplicaciones también de cara al cliente. Por tanto,
este tipo de tecnologias simplificardn el trabajo de las aseguradoras, reducirdn los costes y
mejoraran la experiencia del cliente.

A estas cuatro tecnologias podriamos afiadir otras con un papel importante como el loT, cada vez mas
extendido gracias al 5G y que permitird lanzar nuevos productos adaptados a las necesidades del cliente,
aumentar la proactividad en la asistencia al asegurado o calcular de forma mads precisa los riesgos.
El Blockchain, por su parte, permitird manejar los datos de los usuarios de una forma mas segura,
mientras que la /dentidad Digital simplificard los problemas para identificar a los consumidores en
remoto.

Lo importante serd contar con la estrategia correcta para aplicar en el sector asegurador aquellas
tecnologias que aporten mas valor, creando sinergias entre ellas y caminando hacia un futuro cada vez
mas digital. Cada vez es mas evidente que la Inteligencia Artificial (IA) en el sector asegurador se puede
convertir en una herramienta muy Util, ya que su objetivo es optimizar y automatizar procesos que
generen mejores resultados para los clientes, empleados, asi como todo su ecosistema. De acuerdo con
Grupo Aico, compafifas y banca-seguros llevan afios invirtiendo.

El mercado de consumidores de seguros en la actualidad exige que las aseguradoras tengan dos
caracteristicas: ser agiles y digitales a escala. Para ello, el mainframe de una aseguradora puede catalizar
o inhibir el progreso debido a que muchos mainframes heredados carecen de la agilidad para satisfacer
las demandas de las expectativas de los clientes. Entre los diversos pasos que aun hay que dar hacia la
modernizacién tecnoldgica del sector asegurador, uno de los mas representativos es transformar la
poliza tradicional de seguros en una credencial digital. Lograr tal cometido representaria un avance
contundente hacia la agilizacién y simplificacion de los servicios de aseguramiento; aunque el desafio
radica en que las aseguradoras acepten y adopten el cambio de paradigma, porque el esquema ya existe,
y sélo hay que decidirse a usarlo.

1.4 Estrategia tecnoldgica de solucién
Las empresas han tenido que buscar soluciones tecnoldgicas innovadoras que les permitan acelerar su

digitalizacion, debido a que el mercado de consumidores de seguros en la actualidad exige que las
aseguradoras tengan dos caracteristicas: ser agiles y digitales a escala. Buscar como adaptarse, comenzar
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a usar herramientas tecnolégicas o sumarse al comercio electrénico que se ha convertido en un aspecto
clave para las empresas.

Una de las soluciones deberia ser implementar en las pequefias y medianas empresas soluciones web,
soluciones cloud y canal de ventas online. Ademas, las redes sociales comienzan a ser parte de la fuerza
de venta ya que la mayoria de las personas ya no compran de manera presencial. Otras Big data y andlisis
de datos son la inteligencia artificial (IA) y aprendizaje automatico; internet de las cosas (loT) o
Blockchain. Una gran parte de las soluciones digitales actuales se centran en el uso de programas
informaticos. Por ello, las empresas pueden resolver problemas y analizar datos de una forma
mas rapida y menos erratica. Por lo que los trabajadores pueden ser mas productivos, creativos
y disponen de mas tiempo para buscar soluciones a los problemas mas complejos.

Figura 1.5
Visualizacién de datos
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de alta calidad. Este nuevo cliente exige cosas como:

e Personalizacion: los clientes quieren un producto o servicio que se adapte a sus necesidades y que
tenga un toque «personal».

e Inmediatez: estdn acostumbrados a tener todo y consumir contenidos de forma cada vez mas
rapida.
e Emocionalidad: los clientes buscan nuevas experiencias y que las cosas tengan un propdsito

e Hiperconexion: recibimos un montén de informacién, por lo que, es importante no saturar y
cumplir con todas las normas.

e Fidelidad: la informacion y la exigencia aumenta la dificultad de fidelizar a los clientes.
Las soluciones tecnoldgicas permiten innovar y encontrar la forma de responder a todas estas nuevas

exigencias del mercado, de una forma eficiente y productiva, sin aumentar los costos, reduciendo los
errores y automatizando tareas.
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La implementacion de soluciones tecnoldgicas en grandes empresas es un proceso complejo que puede

tener un impacto significativo en el éxito de la organizacién. Las mejores practicas para implementar

soluciones tecnoldgicas en grandes empresas y asegurarnos de que el proceso sea lo mas efectivo y

eficiente posible son:

1.

Definir los objetivos y los requisitos. Antes de implementar una solucion tecnoldgica, es importante
definir los objetivos y los requisitos que se desean alcanzar con ella. Esto implica identificar los
problemas que la solucién tecnoldgica debe resolver y establecer las metas a largo plazo que se
esperan alcanzar. Por ejemplo, si se desea mejorar la eficiencia operativa, se debe identificar los
procesos especificos que se quieren mejorar y los resultados que se esperan obtener.

Establecer un equipo de proyecto. Una vez que se han definido los objetivos y los requisitos es
necesario establecer un equipo de proyecto para implementar la solucion tecnoldgica. El equipo de
proyecto debe estar compuesto por miembros de diferentes areas de la empresa, incluyendo a los
usuarios finales de la solucidon tecnoldgica. El equipo de proyecto debe estar liderado por un gerente
de proyecto que tenga la experiencia y habilidades necesarias para guiar el proceso de
implementacion.

Evaluar las opciones de soluciones tecnoldgicas. Es importante evaluar las diferentes opciones de
soluciones tecnoldgicas antes de tomar una decisién. Esto incluye evaluar los diferentes
proveedores de soluciones tecnoldgicas y sus productos, considerando factores como la
funcionalidad, la escalabilidad, la integracion con los sistemas existentes, el soporte y el costo.

Planificar la implementacion. Una vez que se ha seleccionado la solucién tecnoldgica, es necesario
planificar la implementacién. Esto incluye definir el alcance del proyecto, el cronograma, los
recursos necesarios y los entregables. También es importante identificar los posibles riesgos y
establecer un plan de contingencia en caso de que surjan problemas.

Realizar una prueba piloto. Antes de implementar la solucidon tecnoldgica a gran escala, es
recomendable realizar una prueba piloto en un ambiente controlado. Esto permite identificar
posibles problemas y realizar ajustes antes de que la solucion tecnolégica sea implementada en
toda la empresa. La prueba piloto también puede ayudar a asegurar la aceptacion y adopcion de la
solucién tecnoldgica por parte de los usuarios finales.

Capacitar a los usuarios finales. Es importante capacitar a los usuarios finales de la solucion
tecnolégica para que puedan utilizarla de manera efectiva. Esto implica proporcionar
entrenamiento en la solucién tecnoldgica, incluyendo la funcionalidad y los procesos relacionados.
También es importante proporcionar soporte continuo después de la implementacion para ayudar
a los usuarios finales con cualquier problema o pregunta que puedan tener.

Evaluar el éxito de la implementacion. Después de la implementacion, es importante evaluar el éxito
de la solucién tecnoldgica en términos de si se alcanzaron los objetivos y los requisitos establecidos.
Esto implica medir los resultados y compararlos con las metas a largo plazo. También es importante
evaluar la aceptacion y adopcion de la solucion tecnoldgica por parte de los usuarios finales. Si la
solucién tecnoldgica no estd siendo utilizada o no estad logrando los resultados esperados, es
importante identificar las razones detrds de esto y tomar medidas para corregir el problema.
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8. Mantener y actualizar la solucion tecnoldgica. Una vez que la solucién tecnoldgica ha sido
implementada con éxito, es importante mantenerla y actualizarla para asegurar su funcionalidad y
relevancia continua. Esto incluye realizar actualizaciones regulares, proporcionar soporte técnicoy
mantener la solucién tecnoldgica integrada con otros sistemas empresariales.

9. Comunicar los beneficios. Es importante comunicar los beneficios de la solucién tecnoldgica a toda
la empresa para asegurar su aceptacion y adopcién. Esto puede incluir la creacién de materiales de
comunicacién, como presentaciones, correos electronicos y videos, para mostrar como la solucion
tecnoldgica estd mejorando la eficiencia, reduciendo los costos y aumentando la calidad del trabajo.

10. Aprender y mejorar. Finalmente, es importante aprender de la experiencia de implementacién y
mejorar para futuros proyectos de soluciones tecnoldgicas. Esto implica analizar lo que funciond
bien y lo que no funciond, y hacer cambios para mejorar los procesos de implementacién en el
futuro. La retroalimentacion de los usuarios finales y del equipo de proyecto también puede ser (til
para mejorar los procesos de implementacion.

Figura 1.6
Ejemplo de Dashboard
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En conclusidn, laimplementacion de soluciones tecnoldgicas en grandes empresas puede ser un proceso
complejo, pero siguiendo estas mejores practicas, se puede asegurar que el proceso sea lo mas efectivo
y eficiente posible. Desde definir los objetivos y los requisitos, hasta evaluar las opciones de soluciones
tecnoldgicas, planificar la implementacion, realizar una prueba piloto, capacitar a los usuarios finales y
evaluar el éxito de la implementacidn, estas practicas ayudaran a garantizar que la solucidon tecnoldgica
se implemente de manera efectiva y tenga éxito a largo plazo en la empresa.

1.4.1 Beneficios financieros

La tecnologia puede automatizar procesos financieros como contabilidad, facturacion y pagos,
ahorrando tiempo y aumentando la eficiencia. Ademas, otra ventaja de la tecnologia es que brinda a las
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empresas acceso a datos financieros en tiempo real. Esto es particularmente importante para tomar
decisiones rapidas sobre sus finanzas. Al tener acceso a datos financieros en tiempo real, los propietarios
de empresas pueden tomar decisiones informadas sobre el flujo de efectivo, los gastos y las inversiones.
Ademas, la tecnologia puede ayudar a las empresas a reducir sus gastos generales. Al automatizar los
procesos financieros, las empresas pueden ahorrar dinero en costos de mano de obra y reducir la
necesidad de ingresar datos manualmente. Ademas, el software de contabilidad basado en la nube
puede eliminar la necesidad de costosas instalaciones de hardware y software.

Los beneficios financieros en las pequefias empresas son numerosos; por ejemplo, la tecnologia puede
ayudar a las pequefias empresas a optimizar sus operaciones financieras y reducir los gastos generales.
Esto puede liberar recursos que pueden usarse para otras areas importantes del negocio, como
marketing o desarrollo de productos. Ademads, la tecnologia puede ayudar a las pequefias empresas a
ampliar sus operaciones y expandirse a nuevos mercados. El software de contabilidad basado en la nube,
por ejemplo, se puede ampliar o reducir facilmente segln las necesidades de la empresa. Esto puede
ayudar a las pequefias empresas a expandir sus operaciones sin incurrir en costos adicionales.

Asimismo, la tecnologia puede ayudar a las pequefias empresas a atraer y retener clientes. Por ejemplo,
los sistemas de pago movil y la facturacidon y facturacion en linea pueden facilitar a los clientes el pago
de productos y servicios. Esto puede ayudar a las pequefias empresas a crear una base de clientes leales
y aumentar los ingresos con el tiempo.

1.4.2 Optimizacién de recursos

Optimizar recursos significa utilizar de manera eficiente y estratégica los recursos disponibles, como
personas, tiempo, dinero y tecnologia. La optimizacion de recursos de una empresa tiene el objetivo de
obtener el maximo beneficio, aumentar la productividad y mejorar los resultados. Algunos ejemplos de
optimizacién de recursos incluyen la automatizacion de tareas repetitivas para ahorrar tiempo vy
aumentar la eficiencia, el uso de software de gestién para organizar y acceder rapidamente a la
informacién, la consolidacién de compras para obtener mejores precios, y la capacitacion del personal
para maximizar sus habilidades y rendimiento.

Todo emprendedor que busque crear un negocio, o un magnate de la industria que desee mantener la
empresa, sabe que el ahorro es vital. Al fin y al cabo, todas las transacciones suponen un riesgo en mayor
o menor medida. Es muy importante que los recursos empresariales sean valiosos y escasos. Cuando se
habla de recursos no solo se refiere simplemente a dinero, sino también al tiempo, la maquinaria o
equipo, el personal y todo lo que se utilice en el negocio. Por consiguiente, es importante recordar que
esto es parte de los objetivos de la empresa.

Todas las empresas tienen una visidn y una misidon que nunca se deben olvidar. Definimos hacia dénde

vamos y hasta qué punto queremos llegar para determinar qué recursos vamos a dedicar a dichas
acciones. Gastar en exceso no es algo muy conveniente en casi ningln caso, sobre todo si las ganancias
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serdn poco significativas o nulas. Para que el dinero sea gastado de acuerdo con los ingresos de la
empresay a las posibilidades que ofrecen los negocios se debe de considerar los siguientes aspectos:

e Fijar plazos de produccion y entrega. Trabajar de manera organizada es imprescindible, y para
ello fijar plazos especificos es una buena idea. Asi se podra utilizar cualquier recurso de modo
Optimo, sabiendo que llegard al momento de recuperar la inversidon. Por otra parte, si el objetivo
no se logra en el plazo establecido, habra que buscar soluciones y alternativas. Cambiar
las estrategias de venta o produccion es una gran alternativa para salir del estancamiento.

e Elaborar un presupuesto fijo. Es de vital importancia establecer un presupuesto en el cual se defina
si los ingresos son mayores o menores que los gastosy qué tanta ganancia en relacion con
la inversién esta produciendo la empresa. El presupuesto se debe evaluar tanto mensual como
anualmente, e incluso semanal y diariamente. Se debe decidir el margen que tendra el
presupuesto, siempre y cuando no tenga un impacto negativo en tu salud financiera.

e Priorizar objetivos. Para gestionar y optimizar recursos empresariales resulta imperativo priorizar
los objetivos y las metas; por ejemplo, es posible que queramos abrir una nueva sucursal, o que
estemos trabajando en un nuevo producto. Debemos analizar qué es lo mas importante y qué
accion sera la que redunde en mas beneficios econdmicos para el negocio. Tomar muy en cuenta
que el dinero que se obtenga en una inversién podra ser utilizado para la otra que se tenga en
mente.

En conclusién, la optimizacion de recursos tiene como objetivo cuidar al maximo los recursos para
salvaguardar el presupuesto de los negocios. Recordemos que los recursos son todos aquellos elementos
que se utilicen para la produccién empresarial y que en nuestro caso son los servicios digitales y equipo
para el desarrollo de tecnologias de informacion, entre otros.

1.4.3 Desarrollo de software

Actualmente las metodologias para desarrollar software pueden considerarse como una base necesaria
para la ejecucién de cualquier proyecto de desarrollo de software que se considere serio, y que necesite
sustentarse en algo mas que la experiencia y capacidades de sus programadores y equipo. Estas
metodologias son necesarias para poder realizar un proyecto profesional, tanto para poder desarrollar
efectiva y eficientemente el software, como para que sirvan de documentacién y se puedan rendir
cuentas de los resultados obtenidos.

Un amplio y buen conocimiento de estas metodologias servird de base tedrica y permitird comprender
completamente todo lo que requiere el andlisis, disefio, desarrollo e implantacidon de un sistema.
Ademads, es importante, por la demanda que se tiene hoy en dia por parte de muchas empresas, el
conocimiento de algunas metodologias de desarrollo de software en especifico. Lo mas importante en
una primera etapa es poder identificar qué metodologia de desarrollo de software se adecua de la mejor
manera a nuestro proyecto, para asi lograr el mejor resultado en tiempo y forma.
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El objetivo general usando una metodologia de disefio del software es construir un producto de alta
calidad. Dicha seleccién implica un conjunto de principios fundamentales que se deben seguir y cumplir.
Estos incluyen actividades explicitas para el entendimiento del problema y la comunicacién con el
cliente, métodos definidos para representar un disefio, mejores practicas para la implementacion de la
solucién y estrategias y tacticas sélidas para las pruebas.

Para conseguir el objetivo de construir productos de alta calidad dentro de la planificacion, las
metodologias en general emplean una serie de practicas para: a) Entender el problema, b) Disefiar una
solucidén, c) Implementar la solucion correctamente, d)Probar la solucidn, y, e) Gestionar las actividades
anteriores para conseguir alta calidad.

La utilizacidon de la metodologia adecuada representa un proceso formal que incorpora una serie de
métodos bien definidos para el anélisis, disefio, implementacion y pruebas del software y sistemas.
Ademds, abarca una amplia coleccién de métodos y técnicas de gestién de proyectos para el
aseguramiento de la calidad y la gestién de la configuracion del software.

Un objetivo claro ha sido encontrar procesos y metodologias, que sean sistematicas, predecibles y
repetibles, a fin de mejorar la productividad en el desarrollo y la calidad del producto software. La
evolucién de la disciplina de ingenieria del software ha traido consigo propuestas diferentes para
mejorar los resultados del proceso de construccion. Las metodologias tradicionales haciendo énfasis en
la planificacion y las metodologias agiles haciendo énfasis en la adaptabilidad del proceso, delinean las
principales propuestas presentes.

Una metodologia es un conjunto integrado de técnicas y métodos que permite abordar de forma
homogénea y abierta cada una de las actividades del ciclo de vida de un proyecto de desarrollo. Es un
proceso de software detallado y completo.

Las metodologias se basan en una combinaciéon de los modelos de proceso genéricos. Definen artefactos,
roles y actividades, junto con practicas y técnicas recomendadas. La metodologia para el desarrollo de
software es un modo sistematico de realizar, gestionar y administrar un proyecto para llevarlo a cabo
con altas posibilidades de éxito. Una metodologia para el desarrollo de software comprende los procesos
a seguir sistematicamente para idear, implementar y mantener un producto software desde que surge
la necesidad del producto hasta que cumplimos el objetivo por el cual fue creado. Si esto se aplica al
desarrollo del software, podemos destacar que una metodologia: a) Optimiza el proceso y el producto
software; b) Métodos que guian en la planificacién y en el desarrollo del software; y c) Define qué hacer,
como y cuando durante todo el desarrollo y mantenimiento de un proyecto.

Una metodologia define una estrategia global para enfrentarse con el proyecto. Entre los elementos que
forman parte de una metodologia se pueden destacar: a) Fases: tareas a realizar en cada fase o etapa;
b) Productos: E/S de cada fase, documentos; c¢) Procedimientos y herramientas: apoyo a la realizacién
de cada tarea; y d) Criterios de evaluacion: del proceso y del producto.
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Una metodologia de desarrollo de software es un marco de trabajo que se usa para estructurar, planificar
y controlar el proceso de desarrollo de sistemas de informacién. Una gran variedad de estos marcos de
trabajo ha evolucionado durante los afos, cada uno con sus propias fortalezas y debilidades. Una
metodologia de desarrollo de sistemas no tiene que ser necesariamente adecuada para usarla en todos
los proyectos. Cada una de las metodologias disponibles es mas adecuada para tipos especificos de
proyectos, basados en consideraciones técnicas, organizacionales, de proyecto y de equipo. Una
metodologia de desarrollo de software o metodologia de desarrollo de sistemas en ingenieria de
software es un marco de trabajo que se usa para estructurar, planificar y controlar el proceso de
desarrollo de un sistema de informacion.

El marco de trabajo de una metodologia de desarrollo de software consiste en: a) Una filosofia de
desarrollo de software, con el enfoque o enfoques del proceso de desarrollo de software; y b) Multiples
herramientas, modelos y métodos para ayudar en el proceso de desarrollo de software. Estos marcos
de trabajo estdn con frecuencia vinculados a algunos tipos de organizaciones, que se encargan del
desarrollo, soporte de uso y promocion de la metodologia. La metodologia con frecuencia se documenta
de alguna manera formal.

El software es ahora la clave del éxito de muchas empresas y negocios, ya que sin él seria casi imposible
el mantenimiento y crecimiento de los mismos. Lo que diferencia una compafiia de otra es la suficiencia,
exactitud y oportunidad de la informacion dada por el software. El desarrollo de software se ha
convertido en una industria con crecimiento vertical en los Ultimos afios. Hace un par de décadas se
sostenia la teoria de que los paises que poseian los mejores recursos naturales estaban destinados a ser
los mas ricos y poderosos del mundo. Indudablemente los recursos naturales tienen un papel importante
en la economia de los paises, sin embargo, poco a poco se fue acuifiando una nueva ideologia que se
sintetiza en lo siguiente: “El que posee la informacién y el conocimiento y hace mejor uso de él, es el
que tiene el poder”.

Figura 1.7
Representacion grafica de un modelo de software completo.
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1.4.4 Seguridad Informatica

El concepto de seguridad informatica. Lo primero que se debe mencionar es que en muchos casos se
suelen confundir dos conceptos la seguridad informética y la seguridad de la informacion, aunque
suenen muy parecidos tienen puntos clave que hacen una diferencia. La seguridad informatica se
encarga de la seguridad del medio informatico, segin varios autores la informatica es la ciencia
encargada de los procesos, técnicas y el analisis de vulnerabilidades.

Al hablar de términos de seguridad informdtica se debe entender a las bases que conforman los
cimientos de esta ciencia, para las partes mas complejas de esta disciplina, una de estas bases es el
concepto de seguridad, la cual consiste en un estado de bienestar, es la ausencia de riesgo por la
confianza que existe en alguien o algo. La seguridad siempre busca la gestion de riesgos, esto quiere
decir que se tenga siempre una forma de evitarlo o prevenirlo y que se pueda realizar ciertas acciones
para evitar esas situaciones de la mejor forma.

La definicidon de este término involucra cuatro acciones que siempre estan inmersas en cualquier asunto

de seguridad como son: a) Prevencién del riesgo; b) Transferir el riesgo; c) Mitigar el riesgo; y, d) Aceptar
el riesgo.
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La principal tarea de la seguridad informatica es la de minimizar los riesgos, en este caso provienen de
muchas partes, puede ser de la entrada de datos, del medio que transporta la informacién, del hardware
gue es usado para transmitir y recibir, los mismos usuarios y hasta por los mismos protocolos que se
estan implementando, pero siempre la tarea principal es minimizar los riesgos para obtener mejor vy
mayor seguridad. Lo que debe contemplar la seguridad se puede clasificar en tres partes como son los
siguientes: a) los usuarios; b) la informacion; y c) la infraestructura

Los usuarios son considerados como la parte sensible del sistema, ya que a las personas es imposible de
controlar, un usuario puede un dia cometer un error y olvidar algo o tener un accidente y este suceso
puede echar a perder el trabajo de mucho tiempo, en muchos casos el sistema y la informacién deben
de protegerse del mismo usuario. La informacién es considerada como el oro de la seguridad informatica
ya que es lo que se desea proteger y lo que tiene que estar a salvo, en otras palabras, se le dice que es

el principal activo. Por Ultimo, estd la infraestructura esté puede ser uno de los medios mds controlados,
pero eso no implica que sea el que corre menos riesgos, siempre dependerd de los procesos que se
manejan. Se deben de considerar problemas complejos, como los de un acceso no permitido, robo de
identidad, hasta los dafios mas comunes, por ejemplo, robo del equipo, inundaciones, incendios o
cualquier otro desastre natural que puede tener el material fisico del sistema de la organizacién. la
seguridad informatica puede definirse como el conjunto de métodos y herramientas para proteger el
principal activo de una organizacion como lo es la informacion o los sistemas ante una eventual amenaza

que se pueda suscitar.

Analizado el tema, sobre el software, un virus informatico es un programa que tiene como objetivo dafiar
o cambiar el funcionamiento de la computadora. Esta es una definicion bastante clara, pero el virus
informatico no siempre tiene que ser un programa completo, puede ser hasta cierto punto fragmentos
de un programa. Un virus informatico puede hacer muchas cosas, por ejemplo, eliminar archivos, evitar
accesos a las computadoras, robo de informacién, bloqueo de funciones de un sistema operativo o de
programas dentro de una computadora.

Otro punto meramente importante para el control y la seguridad informatica es la autenticacién. La
autenticacion se puede considerar como parte de un método de control de acceso, la mayoria de las
ocasiones esto se complementa con otras partes de un sistema, ya que hoy en dia debido al manejo de
la informaciony la personalizacion de los gadgets que se tiene disponibles, se vuelve una labor compleja
la de tener control y manejo dentro del sistema.

Los tipos de autenticacion no son excluyentes, asi que, si se usa un método, no es una barrera para usar
otro, de hecho, en sistemas complejos el usuario se puede encontrar con sistemas que utilizan tres tipos
de autenticacién, obviamente se tiene que pensar en el usuario, a veces es muy molesto siempre y
cuando analizando el costo vs el beneficio.

Para la seguridad informatica debe haber mecanismos preventivos que consisten en una serie de
revisiones periddicas, algunos cambios o mejoras de diferentes aspectos que pueden ser de hardware,
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software o de cualquier elemento involucrado en los sistemas y procesos, por eso es que las revisiones
dependen de los procesos de la empresa y cada una tiene sus propios procesos. Los mecanismos
preventivos en realidad son a largo plazo y por esta razén son considerados por la mayoria como una
pérdida de tiempo y dinero.

La mayoria de los ataques informaticos se pueden evitar o por lo menos disminuir el impacto, si se hiciera
utilizando mecanismos preventivos, deficiencia de sistemas y otros problemas podrian encontrarse,
evitarse y resolverse gracias a un buen trabajo durante esta etapa. La barrera mas fuerte a la que se
enfrenta una empresa al querer aplicar los mecanismos preventivos es la aceptacién y el compromiso
de todos los involucrados, hacer entender que no es una carga, es parte de los procesos y de lo que se
debe hacer bien en la organizacién. Entre los elementos que se pueden aplicar en los mecanismos
preventivos se puede mencionar a:

a) Elrespaldo de informacidn: Es uno de los procesos mas comunes que se pueden realizar en las
compafiias y que gozan de cierta aceptacién general, las empresas entienden que los problemas
con informacion son muy costosos, parece muy facil, pero seleccionar los mecanismos de
respaldo no es tan sencillo como se analizar, se tiene que considerar los siguientes factores: Qué
formatos de archivo se tienen, por ejemplo, MP3, archivos de texto, bases de datos y otros, las
imdgenes y videos, por ejemplo, son archivos que normalmente necesitan atencion especial.

e Horario de respaldo: Otro reto es a qué hora se puede hacer el respaldo, es comun
seleccionar las horas de menos trafico.

e Control de los medios: El tener acceso a respaldos es algo de alto riesgo, se puede robar
la informacién, manipular, perder, asi que, el respaldo es una solucién, pero también es
otro problema que se debe resolver.

e La comprensidon de la informacién: No toda la informacion se puede comprimir, pero
existe alguna que, si lo necesita, asi que se deben hacer las valoraciones respectivas.

e Estos son sélo algunos de los puntos que se deben considerar, solamente para el
mantenimiento y respaldo de la informacién.

Otros ejemplos de proceso que se tienen en el mecanismo preventivo son:
e Actualizacion de sistemas
e Antivirus
e Firewall
¢ Navegacion por internet
¢ Contrasefias

e Accesos remotos.

Estos son sélo algunos de los procesos, pero la organizacién puede personalizar lo que quiere
considerar en los mecanismos preventivos.
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b)

Los mecanismos correctivos. Tienen una gran diferencia en tiempo con los mecanismos
preventivos, estos se aplican cuando, después de que algo sucedié y la funcién principal es
corregir las consecuencias. Entre las caracteristicas que tienen los mecanismos correctivos
normalmente son muy caros, esto se debe a que el problema ya se lo tiene encimay no se puede
tenerlo durante mucho tiempo, asi que, contratar expertos para resolver el problema o el
tiempo que le dedicara a el equipo de trabajo siempre va a costar mucho, en un porcentaje muy
alto se acaban pagando servicios de solucidon a otras empresas, adquiriendo soluciones o
comprando software y parches de actualizacién que logran resolver el problema.

Otra caracteristica de los mecanismos correctivos es que el tiempo es limitado, asi que el tiempo
se vuelve algo muy apreciado en estos casos, pero también es muy escaso. Probablemente la
empresa o la persona puede poder obtener dinero, pero tiempo es casi imposible. Dentro de los
mecanismos de correccion se tienen diferentes pasos de ejecucion para enfrentar este problema
serio en los que se puede mencionar:

e Catalogacion y asignacion de problemas: En este paso se hace un catdlogo de los
problemas a los que se pueden enfrentar, detectar y clasificar es algo muy recurrente en
todo lo relacionado con la seguridad informatica, ya que es una forma para poder saber
como abordar las situaciones y buscar alguna respuesta o solucién a lo que se presenta.

e Andlisis del problema: En este paso es muy evidente que la actividad que se hace es
analizar el problema que se ha presentado, en muchos casos esta parte se realiza por los
expertos, ya no, por las personas involucradas en el problema.

e Andlisis de la solucion: Antes de intentar solucionar el problema se debe de analizar la
propuesta de la solucion, se ha cometido un error, puede ser que no de forma directa,
pero es un error, el impacto no va a ser mas o menos, si es culpa del usuario o de un
tercero, asi que la solucién tiene que estar bien planteada y ejecutada. Antes de empezar
a realizar los cambios, actualizaciones y movimientos se debe tratar de analizar y de
predecir qué es lo que va a suceder.

e [a documentacion: Este componente es vital, ya que los cambios que se hacen
probablemente son algo que se hizo con un tiempo limitado, rapido y que involucraron
muchos recursos, asi que la documentacion es muy importante, ya que puede ser que por
las velocidades no se recuerden todos los pasos y cambios que se han realizado. En caso
de encontrar algin problema se puede consultar la documentacion para detectar si la
solucion era correcta.

e Mecanismos detectivos en seqguridad informdtica. Los mecanismos de deteccién son los
mas complejos y son en los que se necesita tener alto grado de conocimientos técnicos
dependiendo de la materia que se aborde, por ejemplo, seguridad de plataformas en
linea, en especifico de un tipo de bases de datos o tecnologia como Wordpress, esto
depende del sistema, aplicacion o el ecosistema que tenga funcionando.
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Los mecanismos de deteccidn parten de que se tiene la idea de que un atacante es capaz de

violar la seguridad y puede haber realizado una intrusién total o parcial a un determinado

recurso. Siempre que se trabaja en los mecanismos de deteccidn se tiene la premisa en mente,

se debe de trabajar como si lo que se fuera a encontrar es lo peor y se debe estar preparados

para la peor de las situaciones posibles. Estos mecanismos de deteccidon tienen dos objetivos:

a. Poder detectar el punto exacto del ataque para poder llegar a una solucidn y recuperarse
del mismo, pero no siempre es posible esto, depende de los problemas que se afrontan.

b. Detectar la actividad que se considera sospechosa y conocer lo sucedido, ya que si no se
encuentra donde fue el ataque, lo minimo que se necesita es saber qué fue lo que sucedio
y partir de esa parte.

Los mecanismos de deteccidén de intrusidn tienen unos pasos que se ejecutan como manera

basica de deteccidn que se menciona a continuacién:

Revision de patrones de acceso: En este caso lo que se hace es ver los patrones de acceso,
esto quiere decir que se va a analizar los accesos y tratar de encontrar si se estd manejando
un patrén, por ejemplo, acceso a determinadas horas o el mismo usuario haciendo accesos
a la misma seccién o médulo. Los patrones siempre van a indicar algo, pueden ser muchos
o Las mayorias falsas alarmas, pero es seguro, que si se hizo un ataque se puede encontrar
patrones que llamen la atencion para después encontrar el problema.

Revision de transaccion: En la mayoria de los casos se obtienen ciertos archivos o se intenta
descargar o subir algo de informacidn, asi que la transaccion es un método muy rapido para
lograr esto, la mayoria de los intentos van a ir acompafiados de al menos una transaccion,
esto no es una garantia, pero es algo muy probable, siempre durante la deteccidn si se logra
encontrar una transacciéon es como encontrar el objetivo del atacante lo cual es muy
valioso.

Blogueo automdtico: Algunas aplicaciones no tienen un sistema de bloqueo, asi que,
aunque en algunos casos se encuentre el problemay ya se tenga las razones, Si no se cuenta
con un mecanismo de bloqueo de emergencia, el atacante podra seguir haciendo lo que
gueria. Algunos de los mecanismos de bloqueo comunes son los de paro absoluto, es decir
el bloqueo del sistema completo, es algo un poco drdstico, pero en muchas ocasiones no
se quiere otro riesgo y se considera la mejor opcién a la mano.

Administracion integral

La gestién

integral permite que todas las piezas del engranaje de una empresa funcionen bien

coordinadas entre si; es importante tener en cuenta que las compafiias manejan cada dia mucha
informacidn relativa tanto a los procesos internos de negocio como a las tendencias del mercado vy al
comportamiento de los consumidores. Por eso, cada vez son mas las empresas que recurren a
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herramientas que permiten realizar una gestion integral de los procesos, que permiten la administracion
de un negocio desde puntos de vista muy distintos.

Los diferentes tipos de sistemas permiten a las empresas crecer y redefinir su actividad para sacar la
maxima rentabilidad de cada proceso. Segun explican desde Gestién y Administracién, los sistemas de
gestion integral son herramientas administrativas que se encargan de condicionar la calidad y la
precisién de los productos. También ponen en marcha “todos los procesos de produccion en una
empresa cumpliendo un importante papel en cuanto a su aplicacion”.

Es importante tener en cuenta que las personas fisicas intervienen en este sistema. De hecho, son las
gue corrigen, miden y agregan los valores que pueden mejorar la gestién integral. Por su parte, la
herramienta de gestion integral se encarga de aportar soluciones que puedan aplicarse en cada caso,
aunque el Sistema Integrado de Gestién (SIG) suele incluir los sistemas relativos a la calidad, el medio
ambiente, la seguridad y la salud en el trabajo y la seguridad en la informacidn, recientemente también
estd siendo habitual integrar otras dreas como la tecnologia de la informacion o la investigaciéon y
desarrollo. En cualquier caso, la integracién de los sistemas de gestion “supone la adopcion de un nuevo
enfoque de las diferentes actividades de una empresa, con el objetivo de controlar, integralmente y de
forma eficaz, las distintas variables que son clave en la organizacion”.

La gestidn integral ofrece numerosos beneficios, y es que no solo permite la administracién integral de
la compafiia, sino que hacen mas eficiente cada eslabdon de la cadena, involucran a todos los
trabajadores, permiten el andlisis de informacién en tiempo real, mejoran la comunicacién interna,
permiten la automatizacion de tareas, nos ayudan a anticiparnos, etc. Al contar con un sistema de
gestion integral, se pueden integrar y coordinar de manera efectiva los procesos de la empresa, lo que
permite una mejor gestién y control.

» Mejora de la eficiencia: al integrar los procesos y establecer procedimientos estandarizados, se
pueden eliminar duplicidades y reducir el tiempo y recursos necesarios para llevar a cabo las
diferentes actividades.

»  Mayor eficacia: al contar con un sistema de gestion integral, se puede mejorar la eficacia de la
empresa, ya que se pueden establecer objetivos claros y medibles, monitorear el desempefioy
tomar decisiones informadas en base a los datos obtenidos.

» Reduccidn de costos: al mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa, se pueden reducir los
costos asociados a las diferentes actividades, lo que se traduce en un aumento de la rentabilidad.

e Mejora de la calidad: al contar con procedimientos estandarizados, se puede mejorar la calidad
de los productos y servicios ofrecidos, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

e Cumplimiento normativo: al implementar un sistema de gestidn integral, se pueden cumplir con
los requisitos legales y normativos de la empresa, lo que puede ayudar a evitar sanciones y
multas.
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e Alineacion con los objetivos de la empresa: al establecer objetivos y monitorear el desempefio,
se puede alinear la estrategia de la empresa con las metas y objetivos a largo plazo.

La administracién integral del modelo es racionalizar los esfuerzos, recursos y costes destinados a la
optimizacién de la gestién de la organizacion, asegurando la calidad en cada una de las etapas del
proceso. De tal manera que el modelo sea viable para su uso tanto para los empresarios, usuarios
empleados, directivos y clientes de la empresa. Para los empresarios y directivos tener la informacién
mas valiosa para la toma de decisiones, para los empleados la carga y extracciéon de informacion para
realizar sus actividades cotidianas en la empresa, para los clientes la carga y consulta de informacion
compatible a sus necesidades.

Un modelo de inteligencia de negocios en cuanto a su administracion integral abarca desde su buen
funcionamiento, en la carga de informacidn hasta la obtencién de datos muy valiosos para la toma de
decisiéon tomando en cuenta la seguridad, el buen desarrollo de software verificando, dia con di,a su
buen funcionamiento modificando su mejor funcionamiento, obteniendo beneficios financieros con
estrategias de solucidn, utilizando la mejor tecnologia de informacién que para este caso se sugiere
trabajar desde la nube ya que esto minimiza los costos de operacién, teniendo en cuenta que existe un
control interno con éptimos resultados con una innovacién y mejora continua del modelo.

Capitulo 2.
Desarrollo de soluciones informaticas empresariales

2.1 Contexto para el desarrollo

El objetivo es ofrecer soluciones integrales avanzadas, basadas en definiciones de arquitectura de
software e innovacion tecnolégica que contribuya a la potencializacién del negocio. El desarrollo de estas
soluciones a la medida abarca desde el modelado de negocio hasta la puesta en operacién de la soluciéon
a través de una metodologia de desarrollo iterativa que garantiza el cumplimiento de las caracteristicas
de funcionalidad definidas y las caracteristicas propias del sistema como lo son: seguridad,
disponibilidad, desempefio, mantenibilidad, escalabilidad, etc.

La metodologia de desarrollo de soluciones abarca diferentes disciplinas de forma iterativa, asegurando
una calidad en el modelo desarrollado y una deteccion oportuna de los riesgos asociados y las acciones
para mitigarlos.

I. Modelado del negocio.

o En este conjunto de actividades se persigue el entendimiento de las necesidades de
negocio

o Documentos de requisitos generales y de alto nivel, reglas del negocio, glosarios, entre
otros, que ayudan a definir lo que el modelo software deba hacer
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VI.

VII.

o El beneficio hacia nuestros clientes se traduce en detectar flujos de trabajo o actividades
dentro de los procesos analizados que son susceptibles a ser optimizados y que se
traducen en una mejor definicion del software que se deberd construir.

Administracion de requerimientos. Traduce las necesidades del modelo de negocio a requisitos
de sistemas automatizables y que con cardcter mas técnico se emplean los necesarios. Persiguen
obtener un entendimiento mds profundo del modelo de negocio por parte de los integrantes
del equipo de desarrollo y tener un acuerdo de alcance funcional con los clientes que permitan
administrar el proyecto de una forma eficiente en alcance funcional y tiempo de desarrollo.

Andlisis y disefio. Estas actividades determinan, a partir de los requerimientos, la arquitectura
del sistema mads adecuada y el disefio detallado necesario previo a las actividades de
implementacion. Desde el inicio del proyecto, se colabora con usuarios avanzados de los clientes
gue aportan los requerimientos de la solucion vy, sobre todo, validan el enfoque funcional de la
solucién analizada. Con la utilizacién de prototipos, hemos conseguido reducir en gran medida
el posible diferencial entre lo escrito en el documento de andlisis, lo esperado por el cliente y lo
realmente entregado.

El grupo de arquitectos tecnoldgicos, permiten garantizar aquellos aspectos no funcionales
como lo son la seguridad, el desempenio, la disponibilidad del software, a través de la utilizacién
de patrones arquitecténicos de disefio y mejores practicas de construccion de software.

Codificacion. Son las actividades de codificacion del software que, de acuerdo con el disefio,
cumplen con los requerimientos funcionales y aspectos técnicos del sistema. Estds actividades
de codificacién se hacen con estricto apego al disefio arquitecténico y cumpliendo con
estandares de codificacidn que garantizan calidad y mantenibilidad del software realizado para
la empresa de seguros.

Pruebas. Las pruebas de software permiten la verificacion a todos los elementos que se realizan
(documentos, disefios o codigo) para ver que cumplan con los requerimientos y con los
estandares de calidad definidos para el proyecto. Durante esta fase de pruebas se verifican de
manera unitaria y de manera integrada todos los componentes de software y se realiza junto a
los usuarios avanzados de la empresa la validacion de la solucion desarrollada a fin de contar
con todas las evidencias que garanticen el cumplimiento en alcance, funcionalidad y calidad que
la compafiia aseguradora espera y con los aspectos técnicos que las areas tecnoldgicas que
brindaran el soporte que requieren.

Implementacion. Son las actividades que permiten tener el software instalado en los entornos,
en que finalmente va a ser utilizado y con las configuraciones adecuadas y procedimientos de
instalacion, configuracion y operacion que permitan tener un nivel de servicio adecuado en la
utilizacién diaria del software.

Gestidn de configuracion. Gestion de los cambios y todos los elementos que intervienen en el
proceso de construccion.
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VIIl. Gestion del proyecto. Actividades encaminadas a la gestion del desarrollo en cuanto a planes,
recursos, seguimiento y control y gestién de riesgos y que den la certidumbre al cliente de que
el proyecto de desarrollo de software se cumple acorde a plazos, alcance y presupuesto.

IX. Ambiente. Actividades que van encaminadas a dotar al proyecto de recursos hardware y
software para facilitar la puesta en marcha y mantenimiento de los distintos entornos de
desarrollo y pruebas o la propia puesta en produccion del sistema.

X. Tecnologias

o Elpersonal debe estar calificado con amplia experiencia en el desarrollo de soluciones en
diferentes plataformas tecnoldgicas y lenguajes de desarrollo, lo que permite cumplir con
el marco tecnoldgico de la organizacion también con asesoraria en la definicién de este.

o Dar soluciones empresariales de mision critica en conjunto con el cliente, establecer un
nivel de servicio objetivo y la tecnologia que mas beneficie al negocio.

2.1.1 Soluciones informaticas

Una solucién informética como el ERP! en una compafiia, permite realizar una gestién integrada de los
principales procesos con la ventaja de que se pueden recopilar, almacenar, administrar e interpretar
datos en tiempo real de manera eficiente y segura. Sin duda, implementar un ERP representa un cambio
positivo, ya que supone incorporar a la compafiia una infinidad de ventajas para los diferentes
departamentos como: Compras, Ventas, Logistica, Produccién, Finanzas, Recursos Humanos, etc.
Esto permite que la empresa sea mas competitiva y pueda tener un crecimiento acorde a las necesidades
del mercado.

Las soluciones informaticas en una empresa:
e Permiten el manejo de los datos en cloud computing de forma segura.
e Ayudan a que se comparta la informacion entre todos los departamentos.
e Facilitan el acceso a los datos en tiempo real, desde cualquier lugar.
e Ahorran costes y maximizan la rentabilidad.
e Permiten trabajar tanto a nivel humano como operativo de forma eficiente.
e Minimizan los tiempos de respuesta.
e Aportan informacién para una toma de decisiones rapida.

e El cruce de datos favorece la implementacion de acciones para optimizar la rentabilidad de la
empresa.

L ERP (Planificaciéon de Recursos Empresariales). Este consiste en un sistema de planificaciéon de recursos
empresariales. En otras palabras, se trata de un software de gestidon que ayuda a las empresas a ordenar y
simplificar la informacién de los distintos departamentos, permitiendo asi una mejor coordinacién y toma de
decisiones.
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Para adaptar este tipo de soluciones informaticas a las necesidades de la organizacion, el proveedor de
ERP debe evaluar los requerimientos de la empresay adaptar el sistema para conseguir los mejores
resultados tras su puesta en marcha. Lo mas recomendable para el funcionamiento éptimo de toda la
compafiia es el uso de un sistema de gestion integral.

Las soluciones informaticas que requiere una empresa del sector retail, por ejemplo, deben fusionar
todo lo necesario para que el software pueda integrarse con las terminales de punto de venta (TPVs) o
con el e-commerce en el caso de la venta online. Un buen desarrollo tecnolégico puede ayudar a la
empresa a conseguir ventajas competitivas duraderas de varias maneras:

1. Eficiencia operativa: Las tecnologias bien implementadas y disefiadas pueden aumentar la
eficiencia de los procesos internos de una empresa, lo que puede reducir los costos y mejorar la
productividad. Esto puede generar una ventaja competitiva duradera, ya gue una empresa que
es mas eficiente puede ofrecer precios mas competitivos y mejorar su calidad.

2. Mejora en la calidad del producto o servicio: La tecnologia puede ayudar a mejorar la calidad del
producto o servicio ofrecido por una empresa, lo que puede aumentar la satisfaccion del cliente
y mejorar laimagen de la empresa. Una empresa que ofrece productos o servicios de alta calidad
tiene una ventaja competitiva sobre sus competidores.

3. Innovacidn y creatividad: La tecnologia también puede fomentar la innovacién y la creatividad
en una empresa, lo que puede generar nuevas ideas y productos que pueden ser exclusivos y
diferenciados de los ofrecidos por los competidores. Una empresa que es innovadora y creativa
puede tener una ventaja competitiva duradera.

4. Mejora en la experiencia del cliente: La tecnologia puede ayudar a mejorar la experiencia del
cliente, lo que puede aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Una empresa que
tiene una experiencia del cliente excepcional tiene una ventaja competitiva sobre sus
competidores.

En resumen, un buen desarrollo tecnoldgico puede proporcionar a una empresa ventajas competitivas
duraderas que le permitan ser mas eficiente, ofrecer productos y servicios de mayor calidad, ser
innovadora y creativa, y mejorar la experiencia del cliente.

A pesar de las ventajas que puede aportar un desarrollo tecnoldgico, también puede tener algunas
desventajas, entre ellas:

1. Costos elevados: Los desarrollos tecnoldgicos pueden requerir una inversion significativa de
tiempo vy recursos financieros, especialmente si se trata de desarrollos complejos vy
personalizados.

2. Riesgos técnicos: Los desarrollos tecnoldgicos también pueden presentar riesgos técnicos, como
problemas de compatibilidad, vulnerabilidades de seguridad, errores y problemas de
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rendimiento, que pueden afectar la calidad del producto final y retrasar su lanzamiento al
mercado.

Falta de adopcion por parte de los usuarios: Aungue un desarrollo tecnoldgico puede parecer
una buena idea en teoria, puede ocurrir que no se adapte a las necesidades y expectativas de
los usuarios, lo que puede limitar su adopcién y afectar su rentabilidad.

Competencia tecnoldgica: Es posible que la competencia ya haya desarrollado una solucién
similar y tenga una ventaja competitiva, lo que puede dificultar el éxito del desarrollo
tecnoldgico.

Obsolescencia tecnoldgica: El desarrollo tecnoldgico puede quedar obsoleto rdpidamente
debido a la evolucion constante de las tecnologias, lo que puede hacer que la inversién no sea
rentable a largo plazo.

En resumen, aunque los desarrollos tecnoldgicos pueden tener ventajas importantes para las empresas,

también pueden presentar algunos riesgos y desventajas, por lo que es importante realizar un analisis

cuidadoso de costos, riesgos y beneficios antes de embarcarse en un proyecto de desarrollo tecnoldgico.

La inteligencia artificial puede ayudar a un emprendedor en varios aspectos de sus desarrollos

tecnoldgicos, por ejemplo:

Generacion de ideas: puede ser utilizado para generar ideas y conceptos innovadores, lo que
puede ser Util para un emprendedor que esta en la fase de ideacion de un proyecto de desarrollo
tecnoldgico.

Mejora del lenguaje natural: puede ser entrenado para comprender el lenguaje natural y
proporcionar respuestas precisas a preguntas especificas. Esto puede ser Util para un
emprendedor que esta trabajando en el desarrollo de chatbots, asistentes virtuales o cualquier
otra aplicacion que utilice el lenguaje natural como interfaz de usuario.

Andlisis de datos: puede ser utilizado para analizar grandes cantidades de datos y extraer
informacion relevante que puede ser Util para la toma de decisiones en los desarrollos
tecnoldgicos.

Optimizacion de procesos: puede ser utilizado para automatizar procesos de negocio y mejorar
la eficiencia operativa, lo que puede reducir los costos y aumentar la productividad.

Personalizacion de la experiencia del usuario: puede ser utilizado para personalizar la experiencia
del usuario en aplicaciones, sitios web o servicios en linea, lo que puede mejorar la satisfaccion
del cliente y la fidelizacién a la marca.

En resumen, es una herramienta versatil que puede ser utilizada en multiples aspectos de los desarrollos

tecnoldgicos de un emprendedor, lo que puede mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccidn del

cliente en sus productos o servicios.
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2.1.2 Desarrollo informatico

El desarrollo informatico se refiere al proceso de creacion y mejora de software y sistemas informaticos,
utilizando lenguajes de programacion y herramientas tecnoldgicas adecuadas. Este proceso implica la
identificacion de las necesidades y requisitos del usuario o del negocio, la planificacion y el disefio del
software, la codificacion y la implementacion del sistema, y finalmente, las pruebas y el mantenimiento
del mismo.

El desarrollo informético es crucial en la actualidad para cualquier empresa que quiera mantenerse
competitiva en un mercado cada vez mas digitalizado. A través de los desarrollos informaticos, las
empresas pueden mejorar su eficiencia, automatizar procesos, mejorar la satisfaccién del cliente y, en
ultima instancia, aumentar sus ingresos y rentabilidad. Algunos ejemplos de desarrollos informaticos
comunes incluyen aplicaciones moviles, plataformas de comercio electrénico, sistemas de gestidn
empresarial (ERP), sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), y herramientas de andlisis de
datos.

Es importante destacar que el proceso de desarrollo informatico debe ser realizado por profesionales
con experiencia y conocimientos adecuados en el area. Ademas, es fundamental realizar un analisis
cuidadoso de costos, riesgos y beneficios antes de embarcarse en cualquier proyecto de desarrollo
informatico.

El desarrollo informatico y el desarrollo tecnoldgico son dos conceptos relacionados pero distintos en la
creacién de un modelo de inteligencia de negocios. El desarrollo informatico se centra en la creacién de
software o aplicaciones informaticas que ayuden a la empresa en su funcionamiento diario. Por ejemplo,
puede ser el desarrollo de un software de gestion de inventario o de facturacion. Este tipo de desarrollo
se enfoca en la optimizacion de procesos internos de la empresa y en la mejora de la eficiencia de los
empleados en la realizacion de sus tareas.

Por otro lado, el desarrollo tecnolégico implica el uso de la tecnologia para la creaciéon de productos o
servicios innovadores que satisfagan las necesidades del mercado. Por ejemplo, puede ser el desarrollo
de un nuevo producto tecnoldgico como un dispositivo electrénico o una plataforma digital que brinde
una solucion a un problema especifico en el mercado.

En cuanto a las similitudes, ambos tipos de desarrollos requieren un andlisis previo de las necesidades y
objetivos de la empresa, asi como una planificacion adecuada para su implementacién. También es
necesario contar con un equipo de profesionales especializados para llevar a cabo el desarrollo, como
programadores, disefiadores y expertos en tecnologia.

En conclusién, mientras que el desarrollo informatico se enfoca en mejorar los procesos internos de la
empresa, el desarrollo tecnolégico busca crear soluciones innovadoras para el mercado. Ambos son
importantes para el éxito de una empresa y deben ser considerados en el momento adecuado para
maximizar sus beneficios.
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Un sistema ERP optimiza los procesos de negociosy permite ahorrar mucho dinero, mientras que la
inteligencia en los negocios nos facilita tomar decisiones estratégicas, previendo incluso tendencias y
patrones futuros.

2.2 Problematica identificada

En el contexto actual del mercado asegurador donde existe una disminucién del volumen de negocio y
tendencia creciente a la pérdida de la cartera de clientes surge la importancia del tema de retencion de
clientes y con ello también la importancia poder identificar el tipo de clientes propensos a causar baja.

2.2.1 El proyecto Solvencia ll: nuestro antecedente

En la década de los 50’s, los pioneros en la aplicacién de esquemas basados en el riesgo fueron los
finlandeses, quienes empezaron a utilizar un modelo de capital considerando el cardcter estocdstico de
la actividad aseguradora mediante las “Reservas Especiales de Nivelacién” (Pentikdinen y Rantala, 1982).
Posteriormente, le secundd Canada que a mediados de los 80’s comienza a aplicar modelos que intentan
englobar la totalidad de los riesgos mediante la generacién de escenarios para el disefio de sus planes
de negocio a través de las llamadas “Exigencias de Capital Minimo para la Continuacion” (Hardy y Panjer,
1998). Bajo una linea similar, en los afios 90’s, Estado Unidos mediante la NAIC desarrolla el modelo
RBC (Risk-based Capital) basado en un conjunto de normas haciendo una primera definicion y basando
los requerimientos de capital en una serie de riesgos independientes entre si (Jacques y Nigro, 1997). Se
llega al afio 2004 con el modelo suizo conocido como “Test Suizo de Solvencia” buscando un enfoque
basado en el analisis de los riesgos reales que soporta una entidad aseguradora de una forma integrada
(Keller et al., 2005). Sin dejar de mencionar al modelo britanico el cual funciona desde el afio 2005 que
también ha buscado relacionar los requerimientos de capital con los riesgos a los que estan expuestos
las entidades (Eling et al., 2007).

Los antecedentes mas directos de Solvencia Il se sitlan en su predecesor, Solvencia | que estaba basado
en un conjunto de ratios que relacionan el capital exigido con el volumen del negocio obtenido a partir
del calculo del Margen de Solvencia Obligatorio y el Fondo Minimo de Garantia; sélo se dirigia a los
riesgos técnicos que surgen del pasivo de las entidades, sin tener en cuenta los riesgos asociados al
activo como son las inversiones o la calidad crediticia de las operaciones. Sin dejar de mencionar que
esta valoracion y exigencias de capital no se hacen de acuerdo al mercado y sin considerar diversificacién
o transferencia de riesgos que implicase reduccién de dichos requerimientos. Todas estas limitaciones
dieron lugar a la necesidad de la creacidén de un nuevo modelo, materializado en la implementacion de
Solvencia Il (Ariza, 2013).

Se observa, por tanto, que el tema de la solvencia dentro del sector asegurador no es un tépico nuevo,
asi como su regulacién, ya que existen varias directivas y normas que se perfeccionan y complementan
entre si. De ahi la necesidad de lograr establecer un conjunto de normas comunes que engloben la actual
coyuntura, con el objetivo de adecuar la regulacién a la situacion actual, sin buscar cubrir una carencia
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sino completar las directrices ya existentes. Es asi como el sector asegurador se encamina hacia a la
propuesta por parte de la Comision Europea de una nueva Directiva en materia de seguros y reaseguros,
tanto del ramo de vida como de ramos distintos del de vida, bajo la denominacion de “Solvencia Il” (Sol3,
2013).

El entorno normativo de Solvencia Il, se compone de un conjunto de elementos que se ordena bajo una
estructura basada en tres pilares (Figura 2.1), que se resumen de la siguiente forma (UNESPA, 2015):

=  Pilar | - Cuantitativo: Se destina a los requerimientos cuantitativos. Este primer Pilar | se le ubica
como el pilar técnico de Solvencia Il; ya que se busca la construcciéon de un primer Pilar
matematicamente sélido y capaz de abarcar la totalidad de riesgos que se deben calcular en una
adecuada valoracion del perfil de riesgo de un negocio. Para cumplir con estos requisitos es
necesario que primeramente las entidades aseguradoras establezcan y definan las reglas de
valoracion que seguiran para cuantificar todas las partidas relevantes del balance econdmico
tanto del activo como del pasivo en conjunto, de tal forma que, se pueda obtener los niveles de
capital adecuados al perfil de riesgos asumidos por la entidad.

=  Pilar Il — Cualitativo: Se destina a los requerimientos cualitativos y las normas de supervision.
Busca una supervision de alta calidad por parte de los organismos reguladores, con rigurosas
exigencias en materia del gobierno en las entidades aseguradoras, que afectan a los drganos de
gestion y la direccion de éstas, quienes son los principales responsables de los procesos de
identificacion, medicion y gestion activa del riesgo. De esta forma, se ven obligadas a buscar
mejoras en la gestion interna y asi conseguir reforzar la estabilidad y solvencia del sector
asegurador. Por otro lado, el Pilar Il hace especial hincapié en la necesidad de preservar la
coherencia entre las exigencias impuestas entre los distintos elementos que conforman el sector
financiero. Se hace menciéon de fomentar una supervision prudencial destinada a detectar
aquellas entidades que presentan un riesgo elevado, por sus caracteristicas financieras,
organizativas o de cualquier otra indole; ya que ello podria tener graves consecuencias sobre la
solidez financiera de las entidades.

= Pilar lll = Disciplina del mercado: Se busca desarrollar la comunicacion de la informacion entre
el supervisor y la entidad aseguradora con el fin de favorecer la disciplina y transparencia. Asi se
podrd lograr conseguir una mayor estabilidad financiera mediante una tendencia hacia la
obtencion de una contabilidad internacional homogénea. Mediante la implementacion de este
tercer Pilar, se vera reforzada la convergencia y transparencia de la actividad aseguradora, que
se traducird en el fortalecimiento de la supervisién del seguro.

Figura 2.1
Esquema conceptual del Proyecto Solvencia Il
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Solvencia ll

Pilar | Pilar 11 Pilar 11l

Suficiencia de
recursos Gobierno
financieros: corporativo y

Transparencia
y revelacion
de informacion

Provisiones revision del
técnicas y supervisor
Capital

Fuente: Elaboracién propia con datos de documento:Proyecto de Solvencia I, 2009, pag. 26

2.2.2 Elriesgo de caida de cartera: nuestro problema de estudio

Para cubrir con los requisitos exigidos por Solvencia ll, las aseguradoras deberan cuantificar los niveles
de capital adecuados al perfil de riesgos asumidos por la entidad, estableciendo y definiendo las reglas
de valoracion que seguiran para ello.

Es asi como surge el término de Capital de Solvencia Obligatorio (SCR — Solvency Capital Requirement)
que se define como el capital necesario para hacer frente a las posibles pérdidas econdémicas teniendo
en cuenta todos los riegos cuantificables a los que estd expuesta, en un horizonte temporal de un afio y
con un nivel de confianza del 99.5% (VaR al 99.5%). Para la cuantificacion de dicho capital requerido,
Solvencia Il facilita su propia metodologia a través del denominado «modelo estandar», o bien permite
a cada entidad implementar un «modelo interno» basado en la experiencia propia de la compafiia
(Pozuelo de Gracia, 2008).

En términos generales, los modelos internos deberdn construir sus propias hipotesis basadas en la
experiencia de la compafiia, justificando y documentando cada una de éstas, asi como la estructura y
calibracion de cada riesgo considerado. Asi mismo, si la entidad opta por utilizar su propio modelo, éste
deberd ser presentado y aprobado por los érganos supervisores. Por el contrario, el modelo estandar
establece una formula general para el célculo del SCR, la cual fue definida por el Comité Europeo de
Supervisores de Seguros y de Pensiones de Jubilacion (CEIOPS). Se resumen con un conjunto de normas
gue asume un enfoque general de identificacion y valoracion de los riesgos que afectan a las entidades
aseguradoras. Con base en dicha evaluacion, se cuantifican cada uno de los riesgos y se calcula el capital
necesario para cubrirlos. Dentro del planteamiento que sugiere la formula estandar, se identifican los
riesgos mas relevantes de la entidad aseguradora, tanto en la estimacion de las provisiones técnicas
como en la valoracion de los activos bajo la generacién de diferentes escenarios.

De esta forma, la valoracién del requerimiento de capital se obtiene mediante el desglose de seis sub-
modulos de cdlculo correspondiente a la valoracion de los riesgos asumidos por la entidad.
Posteriormente mediante una matriz de varianza y covarianzas, se realiza la agregacion de riesgos y se
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obtiene el SCR global, es decir, el Requerimiento de Capital de Solvencia bajo el enfoque de la Formula
Estandar (Figura 2.2).

Figura 2.2
Requerimiento de solvencia de capital
SCR
(Solvency Capital Requirement)
. : .
Ajuste Basico Operacional
r T T . T T 1
Mercado Salud Crédito No vida Vida Intangibles
J Técicas I ; Técicas L
*Tipos de interés * Mortalidad *Primay Reserva *PrimayReserva | *Catastrofico
* Divisa * Longevidad * Longevidad * Catastrofico * Mortalidad
* Acciones * Morbilidad *Morbilidad *Caida de Cartera | *Longevidad
* Spread * Caida de Cartera * Morbilidad
*Inmuebles * Gastos * Caida de Cartera
* Concentracion * Revision * Gastos
*Liquidez *Revision

Uno de dichos riesgos contemplados es la «caida de cartera» que registra una entidad, entendiéndose
como tal a la rotacion o salida de asegurados, lo cual se ve directamente reflejado en el decrecimiento
en el volumen de primas de la entidad. De aqui la importancia del estudio del problema en cuestién, la
cuantificacién del riesgo de caida de cartera, que es exigido por Solvencia Il, asi como los principales
agentes causantes del mismo y sus implicaciones, ya que se reflejan directamente sobre los margenes
de solvencia de la entidad (Ayuso et al., 2011; 2012).

Siendo asi que surge el concepto de «caida de Cartera”, del cual no existe una definicién precisa; por lo
gue puede precisar como el conjunto de pdlizas que no optan por la renovacién a su vencimiento por
parte de los asegurados (Millan y Colomina, 2001).

En términos matematicos, el nimero de pdlizas que se anulan o cancelan durante un periodo
determinado, se puede expresar de la siguiente manera:

Anul = Pol; + Polyp + Polf
Donde:

Pol;= numero de pdlizas en vigor al inicio del periodo
Polyp= NUmero de pélizas de nueva produccion registradas durante el periodo
Polg= Numero de polizas en vigor al final del periodo
De esta forma, se puede expresar el concepto de «caida de cartera» en términos de porcentajes de la

siguiente manera:
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Anul
POli

Tasa Caida =

En la actualidad, cada entidad aseguradora ha ido desarrollando metodologias novedosas con el objetivo
de estimar la caida de cartera que se registrard en un futuro (Brockett et al., 2008). En la mayoria de los
casos, basandose en su informacién histdrica, utilizan modelos estadisticos medianamente complejos, y
determinan los porcentajes de caida que definan mejor el riesgo al que esta expuesto.

2.2.3 Metodologias propuestas: marco tedrico

En primer lugar, se debe situar a la «Inteligencia Artificial» dentro de las metodologias que se manejan
en la rama de la disciplina de Aprendizaje Automatico (Machine Learning, por sus siglas en inglés). Este
enfoque utiliza algoritmos para analizar registros en bases de datos internas de los clientes de una
empresa, para descubrir ciertos patrones, interacciones o reglas que pueden describir o predecir las
futuras tendencias que puedan indicar cualquier tipo de oportunidades competitivas (Mena, 1996) vy,
ayude a tomar decisiones 0 mejorar la comprension o conocimiento que se pueda extraer a través de
dichas bases de datos.

Ahora bien, dentro de esta disciplina se engloban las técnicas de Inteligencia Artificial, las cuales se basan
en el aprendizaje a partir de los datos y de su semejanza con un pensamiento estructurado similar al
comportamiento humano. Existen varias técnicas sugeridas dentro de esta rama de la Inteligencia
Artificial como son las Redes Neuronales, los Vectores Soporte, los Algoritmos Genéticos, los Sistemas
de Induccién de Reglas, los Arboles de Decisién o la Teoria de Rough Set.

Por otro lado, los Modelos Lineales Generalizados (GLM —Generalized Linear Models—) introducidos a
comienzos de los afios 70°s (Nelder y Wedderbum, 1972) se han convertido en una de las principales
herramientas de analisis estadistico en toda clase de dreas. De acuerdo con esta metodologia, tras un
analisis de regresion se obtiene la variable respuesta o dependiente (nimero de siniestros o importe
reclamado), basdandose en un conjunto de variables explicativas, es decir, una serie de factores
relacionados con el evento que simula dicha variable respuesta, generalmente caracteristicas propias
del asegurado de la pdliza (Diaz et al., 2010).

Metodologia no paramétrica: Arbol de Decisién C4.5

A partir de un conjunto de datos se construyen diagramas de construcciones logicas que hacen
referencia a una clasificacion éptima de los datos de acuerdo con sus caracteristicas o atributos. De esta
forma, se crean particiones recursivas que sirven para categorizar y representar una serie de condiciones
gue ocurren de forma sucesivas, comiunmente llamadas reglas sobre la decision que se debe tomar, para
solucionar el problema planteado asignando un valor de salida a un determinado registro de entrada.
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Dichas reglas, graficamente, se representan en forma de arbol a través de hojas o ramas, de ahi el
nombre de «Arbol de Decisién». De esta forma, permite obtener de forma visual las reglas de decisién
y, de aqui su principal ventaja que es la facil interpretacion de los resultados (Araya, 1994).

Existen varios algoritmos para la construccion de arboles de decisidon: CLS (Concept Learning Systems),
Método CHAID (Kass, 1980), Método CART (Breiman et al., 1996), Algoritmo C4.5 (Quinlan,1993). La
diferencia entre estos algoritmos de aprendizaje radica en el criterio utilizado para realizar las particiones
o Reglas.

El Algoritmo (cuyo precedente esta en ID3 (Quinlan, 1986) y cuyas mejoras se incorporan en la versién
comercial C5.0) es uno de los algoritmos mas utilizados en el ambito de los drboles de decisién, habiendo
sido aplicado a problemas de clasificacion en general, y a problemas financieros, en particular (Diaz et
al., 2005 y 2009; Miranda et al., 2013). Esta es la razon por la cual fue elegido este tipo de algoritmo para
su uso en la aplicacion empirica realizada.

El algoritmo C4.5 se basa en conceptos procedentes de la Teoria de la Informacion para hacer las
particiones y fue desarrollado por Quinlan (Quinlan, 1993). Parte de la premisa de tomar en cada rama
del arbol, para hacer la correspondiente particién, aquella variable que proporciona mas informacién de
cara a clasificar los elementos que constituyen el conjunto de entrenamiento o conjunto de datos usados
para construir el arbol (Diaz et al., 2004).

La informacion que proporciona un mensaje o la realizacidn de una variable aleatoria x es inversamente
proporcional a su probabilidad PX (Reza, 1961) Con frecuencia en Ingenieria de Comunicaciones o en
Estadistica se mide esta cantidad en bits, que se obtienen como log2 1/PX. El promedio de esta magnitud
para todas las posibles ocurrencias de la variable aleatoria X recibe el nombre de entropia de X, es decir,
el promedio se obtendria multiplicando los posibles estados que puede tomar la variable X, log2 1/PX,
por su probabilidad de ocurrencia, p(X). Luego la entropia de X serd, H(X):

1
HG) = ) p()loga -

Originariamente (Quinlan, 1986y 1993) seleccionaba para hacer cada particién aquella variable que
proporcionaba la maxima informacién sobre X, es decir, maximizaba I(x; yi) (magnitud denominada
Gain). En las versiones posteriores del algoritmo, para establecer la variable que proporciona la mayor
informacion, se selecciona aquella yi que maximiza la magnitud I(x;yi)/H(yi). En el caso del C4.5 se
emplea este ratio de ganancia (denominado Gain Ratio). Si el procedimiento descrito, se aplica de
manera reiterada se va construyendo el drbol de decisién, hasta que se alcanza la pureza del nodo y con
ello finaliza el proceso.

Se puede observar, mediante el ejemplo (Figura 2.3), que la interpretacion de los resultados es sencilla
y es facil ver la l6gica que se debe seguir para su aplicacidn a través del recorrido de sus reglas o ramas
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del arbol dibujado. De ahi su atractivo ya que puede ser analizado incluso por personas con poca
experiencia en el tema.

Figura 2.3
Ejemplo de Arbol de Decisién
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2.3 Propuesta de solucion

En el apartado 2.2.3 se identificé la caida de cartera como el principal tronco del problema y tomando
en cuenta la aplicacién de la técnica que ofrecen los «Arboles de Decisién», se pueden resumir los
principales resultados obtenidos con algunas de las variables que definen al perfil del cliente
“cancelador” como son: primeramente, la ANTIGUEDAD de la pdliza; otra de las variables que se
encuentra relacionada con la duracion del contrato es el TIPO PRODUCTO, el cual resulta ser un segundo
patron de comportamiento identificado; otras tres variables detectadas para ambas categorias
analizadas, tanto retencion como cancelacion, son la EDAD y ESTADO CIVIL, con lo cual esto puede de
ser de vital importancia en la toma de decisidon para la contencién del riesgo de caida de cartera; la
FORMA PAGO sugiere ser otra caracteristica interesante que resulta del modelo vy, finalmente, otra de
las variables con menor fuerza, pero no por ello poco significativa, es la variable HIJOS, es decir, si se ha
declarado tener o no hijos.

Uno de los primeros pasos que se debe realizar en la aplicacién de este tipo de modelo, es la validacién
de éste. Para ello, se debe efectuar un procedimiento de validacion cruzada, la cual consiste en hacer
ciertas particiones de igual tamafio en los datos dejando una muestra para estimar el modelo y otro
conjunto de datos para su validacion. Este proceso se repite tantas veces como particiones se hacen. El
resultado final es la media de los resultados obtenidos, con frecuencia se suele utilizar 10 particiones.
Asi se tiene que cuanto mas mas alta es la tasa de validaciéon cruzada, mayor fiabilidad del modelo
obtenido.

Cabe observar que no existe regla alguna donde aparezcan todos los atributos, lo que significa que no
existe una combinacion global de todas las caracteristicas de un cliente que distingan exactamente el
perfil del cliente “cancelador”. En otras palabras, no existe alguna variable en especial que sobresalga
sobre otras, sino por el contrario la interrelacion entre los factores es lo que conforma cada una de las
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opciones que llevarian a definir y categorizar a los clientes; sin embargo, si existe la posibilidad ciertas
condiciones o tipos de clientes determinen el nivel de riesgo de anulaciéon o caida de cartera.

Por otro lado, se tiene el conjunto de reglas que clasifican a la Categoria 0=Retencion de la Péliza (clientes
susceptibles a conservar sus pdlizas con la entidad aseguradora), se clasifican mejor, no sélo por la mayor
fuerza que presentan sus reglas, sino por la cantidad de reglas de decisidon que resultan. A manera de
resumen de las variables mas significativas para cada una de las categorias, se tiene el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1
Resumen de Resultados por categoria
(Caida_1y Retencién_0)

Categoria: 1 Caida Categoria: 0 Retencién
Variables significativas Variables significativas
*  Antigliedad *  Antigliedad
*  Forma Pago *  Tipo Producto
*  Tipo Producto *  Forma Pago
*  Edo Civil
*  Hijos

Asi finalmente, se puede concluir que las variables que en ambas categorias estan contenidas con mayor
frecuencia y, por tanto, pueden ser consideradas como los atributos que clasificarian el éxito o fracaso
de la conservacion o anulacién de la cartera de pdlizas de una compafifa aseguradora son: ANTIGUEDAD,
TIPO PRODUCTO y FORMA PAGO.

La seleccién de variables en modelos de estimacién de tasas de anulacién de pélizas dentro de una
entidad aseguradora es un tema complicado, ya que pueden existir diversos factores influyentes en la
caida de cartera. Por un lado, hay factores ligados al propio cliente como la edad o el sexo. Por otro lado,
hay factores directamente ligados a las caracteristicas de la pdliza como son la antigliedad, el tipo de
seguro. Finalmente hay factores ligados o bien al canal de venta o a niveles de competencia en que ha
sido adquirido el contrato de seguros. Ademas, dicha seleccién se podré ver limitada por la propia
informacién disponible que se pueda considerar.

Con base en esta situacion, y teniendo en cuenta la accesibilidad que se ha tenido a los datos utilizados,
se ha seleccionado las siguientes variables que son susceptibles a explicar el comportamiento de la tasa
de calida que presenta una entidad aseguradora, y las cuales han sido consideradas en las aplicaciones
empiricas que se abordan el cuadro 2.2.

Cuadro 2.2
Variables seleccionadas para el modelo
Nombre Descripcién

SEXO Sexo del asegurado
EDAD_ACTUARIAL Edad del asegurado al cierre del ejercicio
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Nombre Descripcidn

ANTIGUEDAD Afios de antigliedad de la pdliza desde su Fecha de Emision hasta la Fecha de Calculo
TIPO_PRODUCTO Tipo de Producto contratado: Individual o Colectivo; Ahorro o Riesgo

TIPO_PRIMA Tipo de Prima: Unica o Periddica

RED Tipo de Red: Propietaria o No Propietaria

FORMA_PAGO Periodicidad del pago de la prima

ANO_EFECTO Afio de Emisién o Efecto de la pdliza

EDO_CIVIL Estado Civil del asegurado, si lo ha comunicado

HIJOS Tiene (o no) hijos el asegurado, si lo ha comunicado

VALOR_CLIENTE Valor “comercial” definido por la Aseguradora de acuerdo a metodologias internas
ICE indice de Capacidad Econdmica

NIV_INGRESOS Nivel de Ingresos

NIV_ESTUDIOS Nivel de Estudios

TIPO_PRESTACION Indica si la pdliza esta en Vigor o Anulada

La Unica variable continua que se tiene en la muestra es la correspondiente a la EDAD. El empleo de este
tipo de informacién implica una division del dominio original en algunos subintervalos; asi como su
correspondiente asignacion de cédigos cualitativos a dichos subintervalos (Segovia-Vargas, 2003). Esta
manipulacion o discretizacion hace que la interpretacion de los resultados finales sea mas sencilla. No
existe una unica forma para establecer los subintervalos; por lo que se toma la recomendacidon que se
utiliza frecuentemente en los trabajos de investigacion (Laitinen (1992), McKee, (2000) o Segovia-
Vargas et al.,, (2003)), que es el uso de percentiles que siguen las distribuciones en las variables
continuas.

Para el planteamiento de la propuesta de solucion se sugiere crear el modelo de inteligencia en los
negocios considerando estas variables y estimando informacién necesaria para obtener mejores
resultados para levantar la cartera vencida.

2.3.1 Planteamiento del proyecto

Considerando las bases de datos de los clientes cancelados y no cancelados, se hace una recopilacion de
ambas bases de datos, creando datamarts considerando la «Solvencia Il» para asi tener una aplicacion
certera de recuperacion de cartera de clientes ofreciéndoles la obtencion del seguro acorde a sus
posibilidades e intereses que mas se acomoden a sus posibilidades garantizando la facilidad de tramitar
cualquier servicio referente al seguro contratado.

Teniendo en cuenta que tenemos toda la informacion referente, tanto el cliente como la informacion
especifica, para evitar el riesgo de cancelacion de la pdliza y recuperacion de la misma , anteriormente
se realizaba la creacién de una base de datos de prospectos donde se incluian los datos de los clientes
que realizaban su cancelacién de pdlizas y que en un futuro se les volvia a contactar ofreciéndoles nuevos
productos para su seguridad en todos los ramos, ahora con el nuevo modelo de inteligencia en los
negocios tendremos la informacion precisa para convencer a los clientes y recuperar la cartera vencida
y perdida.
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2.4 Desarrollo de la solucién informatica

Para el desarrollo del modelo usaremos tecnologias Olap, OLTP, Data Mart, Datawarehouse, extrayendo
datos que ayuden al negocio a la recuperacion de la cartera de clientes una de las actividades principales
serd la obtencién de informacion que optimice el mismo.

Para el modelado del negocio en cuanto a las necesidades del mismo serd la obtencion de bases de datos
histérica de la cual se realizard una aplicacion en la que destaque los puntos importantes de la
cancelacion de la pdliza. Esta aplicacion definira con los resultados de los datos que decisién debemos
tomar para la recuperacion de cartera de clientes.

En la administracion de requerimientos tenemos que contar con aplicaciones que agrupen datos, que
almacenen informacion y que a la vez los analicen; que sea informacion transaccional, es decir, que a la
vez que se capture se analicen y se incrementen a la informacién requerida. Para el anélisis y disefio se
valida el enfoque funcional de la solucion analizada, se realizan practicas para mejorarlas para asi ir
construyendo el software.

En la implementacién del sistema se realizara la codificacion del modelo a la tecnologia que tiene la
empresa, realizando pruebas de funcionamiento verificando todos los elementos que se realizan y que
estén involucrados en el modelo. Posteriormente se realiza una gestién de la configuracién en cuanto a
la gestion de cambios y adaptaciones al sistema.

La gestion de proyecto es una parte importante ya que se realizan actividades de la gestién del
desarrollo, control de recursos, verificacion de riesgos, checando el buen funcionamiento cuidando que
la informacion sea veraz y oportuna.

El ambiente donde se desarrolla el modelo se realizaran actividades que dotan al proyecto en cuanto a
hardware y software para poner puesta en marcha. Y finalmente la tecnologia donde se aplicaran estas
aplicaciones.

2.4.1 Enfoque al cliente

La importancia del enfoque al consumidor radica en que, al centrar sus decisiones en las necesidades de
sus clientes, estos compraran mas y aumentaran las ganancias del negocio. Es importante escuchary
atender las demandas de los clientes pues se ha vuelto una prioridad para los lideres empresariales. De
acuerdo con el estudio, el 81% ven la experiencia del cliente y el soporte como prioridades crecientes
durante el proximo afio. Ademas, el enfoque al consumidor ayudara a ganar la fidelidad de tus clientes:
el 64% de los lideres empresariales sostiene que el servicio de atencion al cliente tiene un impacto
positivo en el crecimiento de su empresa. El 60% de ellos afirma que mejora la fidelizacion de clientes. En
sintesis, el enfoque al cliente es una estrategia comercial que implica que una empresa tome decisiones
desde la perspectiva de los consumidores.
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Las acciones derivadas del enfoque al cliente son: a) escuchar cliente; b) analizar de sus
necesidades/solicitudes; y, c) gestién eficiente de soporte. En consecuencia, los beneficios del enfoque
al cliente son: i) aumento de ventas; ii) atraccion de nuevos consumidores; v, iii) fidelizacién y retencién
de clientes.

Para desarrollar una solucién con enféquese debe: 1. Definir una cultura de empresa centrada en el
cliente; 2. Orientar al equipo de atencion al cliente para trabajar segun los valores customer centric; 3.
Recopilar el feedback de sus clientes y generar insights valiosos sobre las expectativas, necesidades y
deseos de los consumidores; vy, 4. Medir la satisfaccion de los clientes para evaluar qué haces bien y qué
debes mejorar. Otros beneficios para la fidelizacion de clientes que puedes aplicar son:
Descuentos, productos gratis y recompensas.

A medida que se adopte una estrategia de enfoque al cliente en todas las acciones y decisiones del
negocio se cosecharan las recompensas y se disfrutara de una ventaja sobre la competencia. En paralelo,
a medida que los clientes aprecian la atencion a sus necesidades, es mas probable que se queden y se
mantengan leales a tu negocio. Algunos de los beneficios del enfoque al cliente incluyen su capacidad
para:

e Promover un nuevo valor de empresa (ya no basado Unicamente en el producto);

e ayudar a comprender el antes, durante y después del viaje del cliente;

e aumentar el valor de los clientes existentes;

e identificar oportunidades de crecimiento;

e desarrollar un servicio diferenciado y una ventaja competitiva Unica;

e construir una cultura de empresa productiva.

El objetivo es averiguar cudles son las fuentes de satisfacciéon e insatisfaccién de los clientes, y adaptar
los productos y servicios para satisfacer mejor esas necesidades y eliminar las desilusiones o rechazos.
La capacitacion que brinde la empresa debe incluir aspectos como el flujograma de atencién al cliente,
inteligencia emocional, comunicacién no violenta, etiqueta telefdnica, técnicas de persuasion,
habilidades de negociacion y el uso de herramientas y sistemas.

Los pasos clave para una capacitacion efectiva incluyen un diagndstico inicial para entender las
necesidades, establecer objetivos claros alineados con las dificultades identificadas, identificar el publico
objetivo y crear un cronograma adecuado. Finalmente, a evaluacidn posterior y la retroalimentacion son
esenciales para mejorar continuamente los procesos de capacitacién en atencioén al cliente.

2.4.2 Estrategia informatica
La estrategia informatica (TI) abarca todos los medios y métodos utilizados para ayudar a una empresa
en sus procesos comerciales mediante el uso de la informatica. Permite a las organizaciones hacer frente

a los desafios especificos de su industria o sector. La estrategia informatica se refiere a un plan operativo
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implementado con este propdsito. Su objetivo es acompafiar a la empresa en la definicién de sus
objetivos en funcidn de las iniciativas tomadas.

La estrategia de Tl consta de varios ejes de trabajo. Estos se definen en funcién de los objetivos
establecidos por la empresa. Todos los aspectos del parque informatico de la empresa deben
considerarse al elaborar el plan estratégico. Concretamente, la estrategia informatica se refiere a:

e |os procesos comerciales de la empresa, considerando la recuperacion de la cartera de clientes;
e los diferentes programas informaticos instalados, para la obtencién de informacion valiosa;
e las aplicaciones web, tanto para el proceso de requerimiento de informacién transaccional,

e las estaciones de trabajo disponibles en la empresa.

La implementacién de una estrategia de Tl facilita la gobernanza dentro de la empresa. Esto favorece la
toma de decisiones operativas y asegura el mantenimiento de los resultados clave de la organizacién.
Ademds, se previenen las vulnerabilidades de seguridad de tus sistemas de informacién, lo que te
proporcionard una ventaja competitiva. Sin embargo, para lograr estos objetivos, debes realizar un
trabajo minucioso. Es necesario mejorar la experiencia del cliente, crear flujos de trabajo, reducir costos
y elegir las herramientas de automatizacion adecuadas.

La estrategia de Tl a implementar debe estar alineada con los objetivos comerciales de la empresa para
ayudar a crear valor. Para tener éxito en esta operacién, es necesario desarrollar un plan maestro de
informatica preciso para la empresa. Se tiene que analizar los sistemas de informacién, establecer
objetivos y, sobre todo, optar por acciones concretas.

= Analisis del entorno de Tl

El entorno de Tl se refiere a todos los programas de sistema y hardware necesarios en la elaboracion de
tu politica informatica. La implementacion de la estrategia informatica debe pasar por el analisis del
entorno de Tl (interno y externo) de la empresa. Algunos factores deben tenerse en cuenta para esto:

e las necesidades de los usuarios (ClO, consultores, jefes de proyecto, etc.);
e las tendencias tecnoldgicas;
e |la competencia en el mercado;

e |os objetivos comerciales.

Tomar en cuenta estos elementos permitird elaborar un plan informatico operativo y adaptado a las
necesidades de la empresa. El plan por elaborar debe responder a la estrategia comercial de la empresa.
Por esta razdn, es necesario establecer objetivos especificos. Estos pueden incluir, por ejemplo, la
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mejora de los procesos, la optimizacion de los costos, la seguridad de los datos o la innovacion de los
servicios. Sin embargo, estos objetivos, es decir, especificos, medibles, alcanzables, realistas y
temporalmente definidos. Si no se cumplen estas condiciones, se tendran dificultades para implementar
una estrategia informatica eficaz.

= Gestidn y seguimiento de la estrategia de Tl

Una vez elaborada la estrategia informatica se debe de asegurar su gestion. Para ello se deben de
adoptar mecanismos de gobierno y seguimiento que permitan mantener la estrategia de Tl en el camino
correcto. Para este fin, es importante basarse en indicadores de rendimiento (KPI, por sus siglas en
inglés) para evaluar la eficacia del proyecto. Segun los resultados obtenidos, se sabrd si los objetivos se
han alcanzado o no. Esto brindara la oportunidad de considerar una posible optimizacién de la estrategia
informatica.

Las empresas estan obligadas a desarrollar una estrategia informatica operativa y adaptada. Este
enfoque tiene como objetivo ayudarles a alcanzar sus objetivos comerciales sin gastar una fortuna. Sin
embargo, la implementacion de una estrategia de Tl requiere una buena organizacién y tener en cuenta
las necesidades de la empresa, elementos indispensables en la era digital.

2.4.3 Areade oportunidad

El drea de oportunidad detectada es el area de ventas en cuanto a la cartera vencida de clientes que
fueron asegurados de los cuales se pretende aprovechar para volverla a activar y conservar a los
asegurados de la empresa teniendo como herramienta las aplicaciones de administracion de base de
datos asi como gestores de bases de datos en datawarehouse , datamarts,etc. Para ello se tiene que
aprovechar la tecnologia de hoy para mantener un margen alto de resultados.

Actualmente las empresas se esfuerzan por crear lugares de trabajo mas flexibles, maéviles y conectados
digitalmente. Sin embargo, al hacerlo los CIO’s (Chief Information Officer o director de tecnologias
Information Technology Director) que es el cargo de maxima responsabilidad en todos los procesos
tecnoldgicos de la compafiia. Deben también garantizar la seguridad de la informacién empresarial a
medida que el lugar de trabajo deja atras las paredes de la oficina tradicional.

Es por ello que, frente a estos desafios, es muy importante que las empresas tengan sistemas de gestion
de datos y documentos que sean sobre todo seguros y contar con el socio de negocio adecuado que les
ayude a proteger y gestionar su informacion.

= Big Datay analiticos como herramienta para la mejor toma de decisiones

Actualmente, la informacién se ha convertido en el alma de cualquier negocio. La digitalizacién vy
posterior analisis de los grandes volimenes de datos con el objetivo de tomar mejores decisiones de
negocio, seguird suponiendo un reto para las organizaciones en 2018. El Big Data es un término popular
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gue describe la gran cantidad de datos estructurados y no estructurados que se pueden extraer para
obtener informacién. Hoy en dia, a los lideres de las organizaciones les preocupa que el volumen de
datos acumulados sea cada vez mayor vy les resulta dificil descubrir los mas importantes. Como
detectarlos, analizarlos y almacenarlos de forma eficiente y rapida para obtener ventaja competitiva en
el mercado.

La realidad es que el uso de soluciones de Tl aplicadas al Big Data y los analiticos crean nuevas
oportunidades de crecimiento, reduccién de costos y tiempos, desarrollo de productos y ofertas /
servicios optimizados, y toma de decisiones empresariales inteligentes.

= Espacios de trabajo flexibles y colaborativos

Sin duda, hoy en dia ofrecer a los trabajadores tecnologia confiable, facil de usar y flexible a través de
un espacio laboral inteligente que acelere la colaboraciéon y el intercambio de informacién resulta clave
para la competitividad y la supervivencia futura de las empresas. Las dinamicas de trabajo en equipo han
cambiado. Antes se llevaban a cabo conferencias fisicas de larga duracién. Ahora, la tendencia es que las
reuniones sean cada vez mas breves, remotas y virtuales, en cualquier momento y lugar.

= Infraestructura de Tl preparada para el futuro

Configurar una infraestructura de Tl que encaje en los planes de negocio, crecimiento y expansion de las
organizaciones resulta clave. Sin embargo, existen algunos requisitos bdsicos que se aplican para todas
las empresas: PC’s, fuentes de alimentacion, puntos inalambricos, impresoras, escaneres, copiadoras o
una multifuncional y servidores para poder alojar informacion en la nube.

En conclusién, el incremento de la digitalizacién ha causado grandes cambios también en los alcances,
comportamientos y expectativas en la experiencia por parte de las empresas, colaboradores clientes y
usuarios en general. La convergencia digital nos ha empoderado de una forma que no tiene precedentes
en la historia empresarial. Esta nueva realidad provoca también nuevas necesidades en la forma de hacer
negocios: mas dinamismo vy agilidad. Para lograrlo, los procesos y tecnologias asociadas deben estar
acorde a estas demandas.

2.4.4 Administracion del proyecto

La administracién de proyectos es una técnica utilizada con el fin de poder alcanzar diversos objetivos
dentro de un periodo de tiempo establecido. Debido a los grandes volimenes de trabajo, variables y
requisitos que se han vuelto cada vez mas intrincados, las empresas han tomado la iniciativa de llevar
sus trabajos por proyectos.

Un proyecto es el proceso de planificacion y organizacion que trabaja en los cumplimientos de los
objetivos fundamentales de las empresas promoviendo la Eficacia, productividad, reduccién de tiempos
y costos y evaluacién de resultados. Cuando se busca lograr una mayor eficacia en la productividad de
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una empresa y encontrar las rutas éptimas para los recursos con los que se cuenta, se debe trabajar

inexorablemente con una correcta administracién de proyectos.

Entre los principales objetivos con los que cuenta la administracion de proyectos, se destacan las

siguientes claves:

Control de riesgos
Gestidn de costos y plazos
Eficacia de resultados que se apunten a la satisfaccion del cliente

Aumento de la productividad

Trabajar con un administrador de proyectos permite un pragmatismo vital en un mercado que se ha

tornado cada vez mas volatil. El administrador de proyectos podrd, dentro de los voluble de los

mercados, llevar a la empresa a aumentar la calidad de los productos, aprovechando las lecciones que

se haya recibido en los proyectos anteriores.

Resultados milimétricos: Contar con un plan de proyecto, les brinda a las compafiias realizar las
entregas en tiempo y forma.

Aumento de calidad de los productos: A través de los errores que se hayan podido cometer en
proyectos anteriores, se consiguen productos de una mayor calidad.

Ventaja competitiva: Esto le otorga un lugar de privilegio ante sus competidores.

Clientes satisfechos: Los clientes tienen sus requerimientos y cada uno de ellos, gracias a la
administracion de proyectos, podrdn ser satisfechos; ya que ademas serdn siempre entregados
a tiempo.

Administracion flexible y agil: Las planificaciones cuando se generan de forma flexible permiten
adaptarse de forma simple a los cambios del mercado.

Para poder alcanzar las ventajas que aportan los expertos administradores en proyectos, se deben

mantener una serie de fases que son de una absoluta necesidad.

Inicio: Analiza los riesgos y los recursos necesarios del alcance del proyecto. A través de ello, se
determina la viabilidad.

Planeacion: En esta parte de trazan las rutas de trabajo dptimas para alcanzar los objetivos en
tiempo y forma del proyecto.

Ejecucion: Les aporta claridad a las subtareas; comienza a llevar a cabo la parte practica del
proyecto.

Monitoreo y control: Los seguimientos de manera continua son de lo mas necesarios, ya que, a
través de ellos se podrad ir redefiniendo estrategias con el fin de alcanzar el éxito en el proyecto.

Cierre: Esta es la parte del proceso en donde se analizan si han sido cubiertas las necesidades de
los clientes y si se han alcanzado los objetivos.
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Todas las empresas hoy en dia aplican la administraciéon de proyectos sin importar el tamafio de la
organizacion, la actividad que desarrolle o el sector donde opere, la gestién de proyectos se desarrolla
siempre en el ambito empresarial, ya que el objetivo cuando se hace una gestion de este tipo es cumplir
con una necesidad especifica, finalidad bdsica a la que aspira cualquier empresa.

La gestion de proyectos se conforma por todas las acciones que se deben realizar para alcanzar un
propdsito definido dentro de un periodo de tiempo determinado. Cumple con un enfoque metddico que
se orienta a la estimacién, administracién y cumplimiento de objetivos especificos, medibles, alcanzables
y realistas planteados por una organizacion. Durante este proceso se utilizan recursos, herramientas y
personas que deben ser previstos y predeterminados en un presupuesto.

Ademas, la administracién de proyectos es importante porque aporta liderazgo y direccién. Con
respecto a esto, la finalidad del profesional que se dedica a dirigir un equipo de trabajo desde esta
perspectiva es administrar, disefiar y orientar los esfuerzos dentro de un proyecto corporativo, civil,
tecnoldgico o de cualquier otra indole de principio a fin.

En la ultima fase, se reconocen los logros y resultados, se da un cierre de las operaciones y dispersién
del equipo, es una etapa de aprendizaje de la experiencia del proyecto. Se revisa el proceso y por ultimo
se elabora el informe final.

2.45 Infraestructuray administracion

La administracion de la infraestructura conlleva preparar, supervisar y modificar el entorno de ejecucion
en el que se despliegan las aplicaciones, sus modulos y recursos.

= | inicio y detencion de su entorno. Utilizamos los mandatos o la consola administrativa para
detener e iniciar su entorno. También podemos iniciar o detener recursos individuales en el
entorno de ejecucion, incluidos los gestores de despliegue, los agentes de nodos, los entornos
de despliegue y los clusteres.

= Gestion del modelo. Supervisar su rendimiento y asegurarse de que se haya configurado todo lo
necesario y que se ha completado al instalar y ejecutar versiones de prueba o de produccién de
los procesos.

=  Administracion de los entornos de despliegue. Mediante la consola administrativa del gestor
de despliegue se administran los entornos de despliegue definidos en el gestor de despliegue.

=  Administracion del almacén de documentos y datos. Se proporciona un conjunto de mandatos
para administrar el almacén de documentos y datos. Estos mandatos le permiten realizar
varias tareas de administracidn diferentes, tales como la gestidn de autorizacion, la migracion
de documentos y determinar la disponibilidad del almacén de documentos y el estado de la
migracién de documentos.
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Mantenimiento de configuracion externa. El mantenimiento requiere algunas consideraciones
adicionales cuando el modelo de inteligencia en los negocios estd configurado con un servidor
externo. Los procedimientos de mantenimiento deben incluir externoy recursos compartidos.

Administracion de procesos. Puede configurar y administrar distintos aspectos del entorno,
como, por ejemplo, la configuracion del comportamiento del tiempo de ejecucidon y la
configuracion del acceso a distintas funciones.

Administracion del buen estado de las bases de datos. Para evitar problemas de rendimiento
de la base de datos, periddicamente depure las bases de datos de Performance Data
Warehouse de los datos que ya no son necesarios.

Gestion de sucesos. Los sucesos son solicitudes o respuestas que se envian de un componente
a otro. Puede procesar sucesos en una secuencia especifica. Cuando los sucesos fallan, puede
utilizar el gestor de sucesos andmalos para ver, descartar, modificar o volver a enviar los
sucesos. También puede utilizar la caracteristica Almacenar y enviar para evitar que se
produzcan posteriores anomalias cuando un componente llama de forma asincrona a un
servicio que no estd disponible.

Gestion de bussiness performance Data Warehouses. Los Business Performance Data
Warehouses de la configuracion del modelo recuperan y almacenan datos de rendimiento que
habilitan a los usuarios del modelo para crear informes y analizar también los procesos.

Resolucion de problemas de administracion de TI. Los archivos de registro y la informacion de
esta seccién pueden ayudarle a identificar y resolver errores con los recursos y las
herramientas de Tl de su sistema, por ejemplo, el gestor de sucesos anémalos o la consola
administrativa.

2.5 Beneficios alcanzados

En lineas generales, el Data Warehouse es un almacén centralizado de datos, que integra las diversas

transacciones en una empresa. Para la creacién de un Data Warehouse es necesario conocer bien el

proceso ETL (Extraccion, Transformacion y Carga) bajo el cual se construye un Almacén de Datos:

Extraccion: Corresponde a la extraccion de los datos desde las diversas fuentes de datos (CRM,
ERP, etc) a una base de datos intermedia llamada Data Staging Area (DSA).

Transformacion: Es la etapa donde se homogeniza los datos de las diferentes fuentes, se limpian

y se transforman de acuerdo con los indicadores que se quieran almacenar.

Carga: Los datos una vez limpios y transformados son cargados en el Data Warehouse.

Con este proceso pasamos de diversas fuentes de datos a una base de datos confiable, centralizada y

con informacion relevante para el negocio. Para una organizacién la creacion e implementacion de un

Data Warehouse constituye uno de los primeros pasos para la implementacion de soluciones de Business

Intelligence debido a sus grandes beneficios como:
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Facilidad de acceso a la informacion

Mayor flexibilidad y rapidez de respuesta

Consolidacién y homogeneizacion de la informacién

Mejor comunicacion entre departamentos de la empresa
Entrega de informacion relevante que antes no se almacenaba

Se tiene una base confiable para aplicar técnicas de analytics

Los beneficios alcanzados seran el de optimizar la informacion para la recuperacién de cartera de clientes

asegurados dado que la misma informacion dara la estrategia a seguir para recuperarlos y, por otra

parte, el mismo asegurado o prospecto tendrd la facilidad de consultar informacién de su interés en

cuanto al seguro por medio de redes sociales, pagina web, y la aplicacion principal. Algunos de los puntos

gue tendrd el mismo modelo seran:
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Veracidad: Uno de los beneficios que tienen los Data Warehouse es que permiten almacenar informacion
veraz. Al no estar tratada previamente, los datos que figuran en ella son los datos que realmente se han
generado, aportando a todas las partes una Unica version.

Almacenamiento: Con este servicio se podra acceder a un historial de datos completo, a pesar de que los
datos hayan sido eliminados de los sistemas de transaccion de origen. Nos ayuda a mantener esta fuente
Unica en la que recopilar cualquier tipo de dato.

Mejora de decisiones: Al tener acceso de forma rapida y Util a todos los datos, la toma de decisiones veloz
y concisa serd una tonica facil de seguir. Contar con ese servicio hace que disminuya la tasa de error.

Rapidez: Poder responder de forma rapida a cualquier acto hace que se diferencie de los competidores
con mayor facilidad. Esto supone que el negocio pueda contar con una marca distintiva que le sitia como
la mejor opcion de cara a los consumidores.

Calidad: El Data Warehouse fue disefiado para unificar toda la informacion que llega en distintas
modalidades y de diferentes fuentes para originar ununico formato utilizado por todos los
departamentos. Esta forma de unificar el tratamiento de los datos hace que se generan resultados de
calidad y con coherencia para todas las partes.

Beneficios para la empresa

Los beneficios alcanzados por el modelo de inteligencia en los negocios para la empresa serdn como se

describe en el siguiente parrafo. Algunas formas que beneficia a la empresa a tomar decisiones mas

inteligentes basadas en los datos:

Identificar maneras de aumentar las ganancias.
Analizar el comportamiento del cliente.
Comparar datos con los competidores.
Rastrear el rendimiento.

Optimizar operaciones.

Predecir el éxito.
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Otro beneficio es que proporciona informacion critica sobre el comportamiento del cliente para
determinar en qué puntos necesita modificar su estrategia de marketing para aumentar sus ventas.
Asimismo, ayuda a reducir costos; por ejemplo, si el software identifica algin producto que no se esta
vendiendo bien, lo informa para que la empresa considere eliminarlo del mercado.

= Informes rdpidos y precisos. De acuerdo con Bi-Survey, el 64 % de empresas sefiala que la inteligencia
empresarial ayuda a generar reportes y analisis mas rapidos. Y es que, gracias a esta solucién, las
empresas pueden obtener cuadros, tablas y graficos en tiempo real, permitiéndoles actuar en menor
tiempo.

=  Mejora la productividad. El modelo de inteligencia en los negocios ayuda a eliminar “cuellos de
botella” para optimizar procesos y automatizar tareas. Permite a la alta gerencia acceder a la
informacién de sus clientes desde cualquier dispositivo con acceso a la nube. De esta manera, los
tiempos de administracion se reducen. Ademads, los colaboradores ya no tendrdan que comunicarse
con las oficinas para recuperar datos, ahorrando tiempo e incrementando la productividad.

= Ayuda aidentificar tendencias y patrones. Como se menciond en el primer punto, uno de los mayores
beneficios del modelo de inteligencia en los negocios basado en la recuperacién de cartera de
clientes, es la capacidad de tomar decisiones basadas en datos. Esto gracias a que brinda
herramientas para detectar tendencias y patrones. Asi, permite a las organizaciones conocer mejor
sus negocios y el rubro donde operan.

= Mejora la experiencia del cliente. Finalmente, la inteligencia empresarial ayuda a las organizaciones a
comprender mejor a su audiencia. ¢ Cémo? Pues, recopilando informacion sobre su comportamiento,
historial de compras, encuestas, entre otros. De esta manera, es posible desarrollar productos o
servicios, crear contenido o realizar cambios que satisfagan y mejoren la experiencia del cliente.

2.5.2 Resultados tecnolégicos

La toma de decisiones estratégicas es clave en el mundo de los negocios, pues marca una diferencia
crucial entre una empresa exitosa y sus competidores. Para ello, es necesario contar con la informacién
apropiada, para lo cual pueden usarse herramientas de inteligencia de negocios. En la actualidad, al
menos el 60 % de organizaciones latinoamericanas ya las implementan, segun International Data
Corporation (IDC).

En general en un modelo de inteligencia en los negocios se debe de contar con un conjunto de
herramientas, procesos y tecnologias que permitan a la empresa a transformar la data almacenada en
informacién para ayudar disefiar planes y estrategias comerciales, ademas de tomar decisiones mas
efectivas. Asimismo, ayuda a optimizar el uso de recursos y monitorear el cumplimiento de las metas
empresariales.

La empresa obtiene de manera constante informacion de sus clientes mediante sus operaciones
habituales. Sin embargo, no todas las organizaciones tienen claro como procesar estos datos para
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conocer mejor a su publico objetivo, tomar decisiones que aumenten su productividad y ganar ventaja
frente a la competencia.

Otro problema se presenta cuando las empresas implementan aplicaciones de manera independiente
para diferentes procesos o areas sin integrarlas bajo una visién mas global. Como consecuencia, se corre
el riesgo de tomar las decisiones mas importantes sin tener toda la informacion esencial e imprescindible
a la mano.

Una tercera dificultad consiste en el procesamiento manual de la informacién recabada por la empresa
sin contar con herramientas digitales mas apropiadas. Ello deriva en un proceso demasiado lento,
costoso y con riesgo de trabajos duplicados y generacién de informes poco confiables por ser mas
propensos a errores.

La suma de todos estos problemas deriva en un bajo rendimiento para el negocio. Por eso, es necesario
contar con una solucién de inteligencia de negocios que ayude a los ejecutivos, gerentes u otros usuarios
finales a llevar adelante las acciones mas beneficiosas para la empresa.

= Gestion de procesos y gastos. Permite conocer cudn agiles son los procesos internos del negocio,
y monitorear su evolucién y crecimiento. También facilita el manejo de los gastos para invertir
en tecnologias u otros recursos necesarios.

= QOperaciones comerciales. La data procesada facilita las ventas cruzadas e incrementales, la
retencién de clientes, la medicién de efectividad de las campafias, la identificacién de patrones
de compras, entre otras operaciones comerciales.

=  Meétricas de desempefio. Eleva el desempefio organizacional mediante la revisidon constante de
métricas e indicadores de desempefio. Asi, se obtiene una visién de la empresa con la capacidad
de dirigir su rumbo en la direccién correcta.

Las soluciones de inteligencia de negocios son ideales para el procesamiento eficiente de la informacion
en los negocios que facilitan la toma de decisiones efectivas.

En nuestro caso los resultados tecnoldgicos con los que el modelo se desarrollara serd que toda la
informacidn este en la nube y de ahi todas las tecnologias desde las redes sociales hasta el servidor de
la empresa junto con sus areas respectivas estén en consulta y se realice requerimiento de informacién
transaccional y que esté a disposicion de todos los usuarios a su nivel correspondiente. Facilitando
consultas y requerimientos administrativos, transacciones, etc.
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Capitulo 3.
Implementacién de un proyecto de tecnologia

3.1 Introduccién

Este tipo de proyecto tiene en una amplia gama de sectores, que incluyen software, seguridad de la
informacidn, sistemas de informacién, comunicaciones, hardware, redes, bases de datos y aplicaciones
moviles. Para la implementacion se consideran cinco fases de la gestion de proyectos de TI, con el
propdsito de cumplir con las tareas complejas de forma mds eficiente. Estas fases representan el ciclo
de vida del proyecto en diferentes ambitos laborales.

Figura 3.1
Fases para la implementacién de un proyecto de Tl

- Determina lanecesidady evaldala
viabilidad

» Establece el presupuesto, identificalos
riesgosy define objetivos claros

Genera entregas, delegatareas y
mantenemos comunicacion

Seguimiento al progresodel modeloy
supervisa los proyectos con un
software de gestion de proyectos

Evalua éxitos y fracasos del proyecto

I. Iniciacion. Durante la fase de iniciacidn se determinan las necesidades del proyecto y se redacta una
propuesta de proyecto. Antes de seguir adelante, aseguramos y confirmamos que el proyecto es
viable para el equipo y la empresa en general, y que vale el tiempo y los recursos asignados.

II. Planificacion. La fase de planificacion requiere de colaboracion de todo un equipo. La planificacion
del proyecto implica establecer presupuestos, identificar riesgos y definir objetivos claros que se
esperan alcanzar. Una plantilla o tabla de objetivos (también llamada plantilla de ruta de
proyecto) puede ayudar a planificar los objetivos que luego se pueden consultar a lo largo del ciclo
de vida del proyecto.

lIl. Ejecucion. Durante la fase de ejecucion, el equipo establece las entregas del proyecto. Los gerentes
de proyectos de TI desempefian un papel esencial al delegar las tareas y mantener abierta la
comunicacién entre todos los miembros del equipo. Usamos un software de colaboracién del
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equipo para asegurar de que todos los participantes estén en sintonia sobre quién hace qué y para
cuando. Es posible que durante la ejecucidén necesitemos volver a revisar el plan del proyecto, ya
gue estos suelen experimentar cambios a medida que avanza el trabajo.

IV. Supervision y control. Durante la fase de ejecucion, se usa un software de gestién de proyectos de
Tl para dar seguimiento al progreso del equipo en tiempo real. Esto implica supervisar los tiempos,
el costo, el alcance, la calidad y los riesgos del proyecto en si. Evaluamos si el proyecto esta alineado
con la propuesta y los objetivos, o corregir el curso si es necesario.

V. Cierre. Una vez finalizado el proyecto, comienza la fase de cierre. Durante esta fase, aseguramos de
gue todo el trabajo se haya finalizado, aprobado y se haya enviado al equipo apropiado. También
es importante tomarse un tiempo para revisar las lecciones aprendidas durante la ejecucién del
proyecto y determinar qué salid bien y qué no. La fase de cierre es esencial porque le da la
oportunidad al equipo de revisar y mejorar las metodologias futuras.

El desarrollo de un proyecto tecnoldgico abarca las siguientes etapas:

Planteamiento u oportunidad. Consiste en la deteccién de la necesidad o problema a resolver.
Disefio. Es la etapa mas creativa del proceso.

Planificacién u organizacion y gestion.

Programacion y ejecucion.

vk W

Evaluacién.

Para crear un plan de implementacién se verifican los siguientes puntos:

El primer paso en el proceso de implementacion es definir los objetivos.
Realizar una investigacion.

Identificar los riesgos.

Programar los hitos.

Asignar tareas y responsabilidades.

S T o

Asignar los recursos.

El rapido crecimiento de las aplicaciones en las empresas en general, al igual que el crecimiento de la
informacién que se almacena en las bases de datos, relacionada con los usuarios y sus diferentes
interacciones con las aplicaciones, requieren un alto crecimiento en la adquisicién de servidores,
sistemas de almacenamiento como bases de datos y elementos de red; crecimiento que para la gestion,
monitoreo y control de las diferentes plataformas (las cuales se conforman tanto de hardware como de
software) se convierte en un punto critico, ya que entre mayor sea el nimero de servidores y
aplicaciones se reduce la capacidad de garantizar que dichos elementos presenten un desempefio
Optimo y se mitiguen los riesgos frente a una falla y/o la solucién de ésta.

La implementacion de hardware requiere contar con los suficientes espacios en los «data center»,
mecanismos adecuados al sistema, soporte en el consumo eléctrico y pagos adicionales para los costos
de operacion y mantenimiento (se requieren contratos de soporte y recurso humano que realice las
labores de mantenimiento y operacién). Adicionalmente, cada vez que se requieran implementar

60



proyectos de pequefia y mediana escala se hace necesario la adquisicién de nuevo hardware (ya que en
un mismo servidor no se ejecutan diferentes aplicaciones al tiempo), lo que genera una dependencia en
la compra, entrega e instalacién de dicho hardware para dar inicio con la implementacion de las nuevas
aplicaciones o servicios, dando como resultado proyectos con largos tiempos de implementacién, sin
importar el grado de complejidad.

La virtualizacion se convierte, por lo tanto, en una posible solucion al crecimiento de hardware y
aplicaciones dentro de las empresas de telefonia movil, ofreciendo la posibilidad de evitar grandes
inversiones en la adquisicion de servidores, sistemas de almacenamiento y elementos de red vy
permitiendo la automatizacién de las tareas de gestién, optimizacion del rendimiento del hardware,
centralizacion de las aplicaciones y por consiguiente de la informacion, y reduccion de costos (hasta en
un 30%).

La reduccién de costos se asocia a la reduccion de consumo eléctrico y mecanismos de ventilacién,
ahorro en contratos de mantenimiento y soporte, ahorro de espacio en los data center y ahorro en los
tiempos de implementacion de proyectos que no requieran exclusividad de servidores y elementos de
red. Sin embargo, la implementacion de este tipo de proyectos es compleja ya que su impacto puede
llegar a ser bastante alto, dependiendo de las aplicaciones o el hardware que se quiera virtualizar;
ademas de las aprobaciones e investigaciones acerca de las herramientas existentes en el mercado que
se requieran.

Esta investigacion permitira identificar a partir del andlisis de las tres metodologias mas utilizadas en la
implementacion de proyectos de tecnologia (State-Gate, PMI e ITIL), cual o cuales son las mas adecuadas
para la implementacién de proyectos de virtualizacion de hardware y software, teniendo en cuenta
cuales aplicaciones, sistemas de almacenamiento y demds elementos de red son candidatos a ser
virtualizados y cudles no. La investigacion se basara en la recopilacion de informacion ya existente acerca
de las metodologias mencionadas anteriormente y a partir de dicha informacién se seleccionara el mejor
modelo a seguir.

3.2 Conceptos clave

En la Inteligencia de los negocios, los conceptos clave que abarcaremos en este modelo son los sistemas
de informacidn, los sistemas transaccionales, bases de datos multidimensionales con Datawarehouse,
Datamart, ETL (Extraccion, Transformacion, Carga) y carga en la nube. El uso e interpretacion de los
datos, son los principales escollos a tener en cuenta para tener éxito al extraer valor a la informacion de
negocio.

En este apartado se definen algunos de los términos mas relevantes dentro de la Inteligencia de Negocio,
para comenzar a desarrollar una nueva habilidad que trata de entender y pensar en datos. El objetivo es
tener la capacidad de ir mas allad de lo que estd pasando y llegar al por qué, pero sobre todo tener la
facultad de comprender y visualizar el estado del negocio en todo momento.
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Cuadro de Mando Integral (CMI): Es una herramienta de control de gestién que mide periédicamente
el cumplimiento de los objetivos empresariales fijados en el plan estratégico de la empresa mediante
la concrecion de estos objetivos en una serie de indicadores clave. Recoge normalmente cuatro
perspectivas: financiera, clientes, procesos, innovacion y conocimiento. En definitiva, ayuda a ver la
evolucion de los indicadores en esas areas y comprobar si se estad acertando o saber dénde se puede
mejorar.

Figura 3.2
Cuadro de Mando Integral (CMI)

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

METAS | INICIATIVA O
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR PLANES DE
3 R ACTUACION
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-Aumentar la
RRHH: Formacion
Aprendizaje y | - comunicacion
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Fuente:

Capacidad personal
-Capacidad S. informacién
-Clima laboral: motivacion

Para un buen aprovechamiento del Cuadro de Mando Integral, no se recomienda utilizar mas de siete
indicadores en cada perspectiva. Es conveniente no recargar excesivamente el CMI para que resulte
operativo y realmente funcional.

o Perspectiva de aprendizaje/ crecimiento. Se refiere a los recursos que mas importan en la creacién

de valor: las personas y la tecnologia. Incide sobre la importancia que tiene el concepto de
aprendizaje por encima de lo que es en si la formacion tradicional. Los mentores y tutores en la
organizacion juegan un papel relevante, al igual que la actitud y una comunicacién fluida entre los
empleados.

Perspectiva de procesos internos. Las métricas desde esta perspectiva facilitan una valiosa
informacidn acerca del grado en que las diferentes areas de negocio se desarrollan correctamente.
Indicadores en procesos de innovacién, calidad o productividad pueden resultar clave, por su
repercusion comercial y financiera.

Perspectiva del cliente. La satisfaccion del cliente como indicador, sea cual sea el negocio de la
compafiia, se configura como un dato a considerar de gran transcendencia. Repercutird en el
posicionamiento de la compafiia en relaciéon al de su competencia, y reforzard o debilitard la
percepcién del valor de la marca por parte del consumidor.
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o Perspectiva financiera. Refleja el propdsito ultimo de las organizaciones comerciales con animo de

lucro: sacar maximo partido de las inversiones realizadas. Desde el punto de vista de los accionistas,
se mide la capacidad de generar valor por parte de la compafiia y, por tanto, de maximizar los
beneficios y minimizar los costos.

Sistemas de soporte a la decisidn (DSS): Existen muchas definiciones sobre este concepto, pero a
grosso modo se trata de un conjunto de procedimientos basados en modelos para procesar datos
para asistir a un gerente en su toma de decisiones. Se caracteriza por respaldar a las personas en las
actividades relacionadas en la toma de decisiones a través de un software que recopila informacion,
se extrae y es capaz de generar tablas, graficos y analisis. Permite extraer y manipular informacién
de forma flexible, facilitando al usuario definir interactivamente qué informacién necesita y cémo
combinarla.

Data Warehouse: Se trata de una base de datos corporativa donde se integran varias fuentes de datos
para ser analizados. Un almacén de datos que extrae, limpia, conforma y entrega una fuente de datos
dimensional para la consulta y el analisis conteniendo metadatos, datos sobre datos, que permiten
saber la procedencia y fiabilidad entre otros. Se trata de un repositorio de datos histéricos que se
organizan por temas para el apoyo en la toma de decisiones. Logra simplificar y automatizar la
obtencidn de informacion desde los sistemas operacionales a los sistemas informacionales.

Data Mart: El Data Mart es otro tipo de almacén de datos pero mas simple, estd basicamente indicado
para lineas de negocio mas basicas y responde a la estrategia de divide y vencerds, segmentando
datos. Se trata de almacenes de datos departamentales o funcionales, de tamafio mds pequefio
aplicado a un departamento especifico. Data Mart es una estructura de datos, construido dentro de
un repositorio o base de datos. En esta estructura se almacena informacién agregada o consolidada,
que serd consumida por alguna herramienta de visualizacién o data Analytics.

Figura 3.3
Concepto de Data Mart
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KPIs: Los llamados “Indicadores Basicos de Rendimiento” son una serie de métricas imprescindibles
que se utilizan para sintetizar la informacion sobre la eficacia y productividad de las acciones que se
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lleven a cabo en un negocio con el fin de poder tomar decisiones y determinar aquellas que han sido
mas efectivas a la hora de cumplir con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto.
Ayudan a comparar la informacion que es estratégica en la marcha de cualquier negocio y determinar
acciones efectivas para la mejora continua. Estos indicadores de gestién que permiten reaccionar a
tiempo deben ser: especificos, medibles, cuantificables y relevantes para las estrategias del negocio.

Los modelos de inteligencia los negocios, en definitiva, ayuda a diagnosticar rapidamente la situacién de
la empresa y lo que es mas importante permite monitorear permanentemente todos los indicadores
para tener un buen control de la actividad.

Figura 3.4
Concepto global de inteligencia en los negocios.
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3.3 Metodologia de Implementacién

El crecimiento de los proyectos tecnoldgicos, los cuales involucran hardware, software y elementos de
red para crear determinados servicios, han cobrado gran importancia y, por ende, obligado a que las
organizaciones reconozcan que su éxito depende del éxito de todos estos proyectos, por lo cual se hace
necesario utilizar técnicas de gestién de proyectos modernas enfocadas en el desarrollo de proyectos
tecnolégicos, estos suelen tener caracteristicas muy similares a las de los proyectos genéricos o
proyectos de otras areas; sin embargo, teniendo en cuenta que las nuevas tecnologias aparecen de una
forma mucho mas rapida y cambiante que en otros entornos, ademas que existen caracteristicas de
hardware, software, estabilidad, disponibilidad y redundancia que deben ser considerados a la hora del
disefio e implementacién, hacen que este tipo de proyectos presenten diferencias o peculiaridades con
respecto a los genéricos. Dentro de los proyectos tecnolégicos se pueden mencionar los de bases de
datos, adquisicion de Infraestructura, implementacion de aplicaciones, ya sea desarrolladas a la medida
o aplicaciones estandar, integracion de sistemas. Por lo general, para el desarrollo de este tipo de
proyectos se toma personal de las diferentes areas de la organizacion que lo esta implementando, ya
gue su alcance impacta a todas o a la mayoria de las areas.
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Algunas metodologias para la implementacion de proyectos de tecnologia mas utilizadas se encuentran
State-Gate, PMI (Project Management Institute) e ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
gue a continuacion se describen:

e Stage-Gate. Esta metodologia fue desarrollada por el Dr. Robert G. Cooper para la gestion de
proyectos tecnoldgicos. Estd basada en un conjunto de etapas, cada una de ellas con actividades
definidas, las cuales contienen en su entrada «puertas de decisidon» que permiten el control de la
aceptacion o el rechazo del proceso. Estas puertas las conforma el Comité de Evaluacion, el cual se
encarga de tomar la decision de continuacién del proyecto, al igual que la asignacién de recursos para
su ejecucion. En la figura 3.5, se observa el modelo Stage-Gate enfocado en proyectos de desarrollo
tecnoldgico, los rectangulos representan cada una de las etapas y los rombos las puertas.

Figura 3.5
Metodologia Stage-Gate.
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o Etapas: Cada etapa consiste en un conjunto de actividades de mejores practicas, mediante las
cuales se adquiere informacién vital que permite reducir el nivel de incertidumbre y por
consiguiente minimizar el riesgo del proyecto etapa por etapa. (Castrillén Valencia, C. E., 2014).

o Puertas: Son los puntos de decision en cada una de las etapas definidas, un comité evaluador en
conjunto con el equipo del proyecto decide si el proyecto continda o no, en caso afirmativo se
evalla si se requieren recursos adicionales para continuar con la siguiente etapa. (Castrillon
Valencia, C. E., 2014).

o Flujo del proceso: Todo parte de la generacion de una o varias ideas, proporcionadas por el
personal técnico, cientifico, los ejercicios de planeacion estratégica, generacién de escenarios
futuros, tendencias tecnoldgicas, iniciativas desde el lado el cliente, entre otros. De acuerdo a
Cooper, R. G. (2006), el flujo se puede definir de la siguiente forma:

I. La primera puerta (Gate 1) permite tomar la decisidon inicial en cuanto a cantidad de
tiempo y dinero requerido para la implementacién de la idea, se debe responder a la
pregunta la idea amerita el esfuerzo que se debe invertir en todos los aspectos. La etapa
1 (Stage 1) define el alcance del proyecto y el plan a seguir para su ejecucion.

65



II. La puerta 2 (Gate 2) define la viabilidad de iniciar el trabajo técnico o experimental,
respondiendo la pregunta la idea amerita que se inicie con un trabajo experimental
limitad. La etapa 2 (stage 2) realiza la evaluacion técnica y demuestra la viabilidad técnica
de la idea en condiciones ideales.

[ll. La puerta 3 (Gate 3) se encarga de definir si se continuara con una investigacién mas
extensa y detallada; para esta evaluacion por lo general se incluye al personal que
encabeza el area de Tecnologia, de Mercadeo y los Gerentes Generales, ya que es una de
las decisiones que mas impacto tiene sobre el proyecto en total. En la etapa 3 (stage 3) se
implementa el plan experimental para validar la viabilidad tecnoldgica y definir el alcance
y el valor que va a tener esa tecnologia dentro de la organizacion.

IV. Finalmente, la Puerta 4 (Gate 4) es la puerta final en la cual se revisan los resultados del
trabajo técnico, se determina su aplicabilidad y los pasos a seguir.

PMI. El Project Management Institute, mediante la guia de fundamentos para la direccion de
proyectos PMBOK, establece estdndares globales que brindan lineamientos, reglas y caracteristicas
para la direccién de proyectos; estos estandares son creados y modificados por los miembros que
hacen parte del Instituto. El PMBOK define 5 categorias de procesos para la direccion de proyectos,
en términos de integracion, interaccion y propdsitos:

o Inicio: En esta categoria se encuentran los procesos que definen un nuevo proyecto o una nueva
fase de un proyecto existente, se define el alcance inicial y los recursos financieros que se
requeriran para su implementacion, los involucrados tanto internos como externos que de una
u otra forma se impacten con el resultado global. En esta categoria se responde a la pregunta.
¢Qué es lo que se requiere realizar?

o Planificacion: En esta categoria se plantean los procesos mediante los cuales se evaltan los
objetivos planteados en la etapa de Inicio y se modifican o ajustan en caso de ser necesario, y se
definen las estrategias y tdcticas, asi como la linea de accién para dar cumplimiento con el
alcance y los objetivos del proyecto.

o Ejecucion: Se definen los procesos que permitirdn completar el trabajo definido en la
Planificacidn y se podran realizar actualizaciones de la planificacion y la linea base del proyecto,
teniendo en cuenta los resultados que se van obteniendo.

o Monitoreo y Control: Estos procesos permitirdn detectar las variaciones del proyecto mediante
la medicién vy revisién constante del avance del mismo, al igual que ejecutar las acciones
correctivas o preventivas necesarias para encaminarlo nuevamente y poder dar cumplimiento a
los objetivos planteados.
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o Cierre: En esta categoria se definen los procesos que permitiran el cierre formal del proyecto,
incluyendo las obligaciones contractuales y la generacion de la documentacién que servird de
base para futuros proyectos.

Asi como Paludi N. E. (2012) menciona en su trabajo de investigacion, la metodologia PMI se enfoca
en los siguientes frentes:

o Gestion de la integracion: Incluye caracteristicas de unificacion, consolidacion, comunicacion y
acciones integradoras que garanticen el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

o Gestion del alcance: Enfoque en la definicidn y control del trabajo requerido y que serd incluido
en el proyecto.

o Gestion del tiempo: Ejecucidn del Proyecto dentro de los tiempos establecidos.

o Gestion de los costos: Control y gestion de costos para ejecutar el proyecto con el presupuesto
aprobado.

o Gestion de la calidad: Politicas y responsabilidades de calidad.
o Gestion del recurso humano: Procesos de gestidon del equipo del proyecto.

o Gestidn de las comunicaciones: Asegurar el correcto manejo de la informacién para que ésta sea
adecuada y oportuna.

o Gestion de los riegos: Identificacion, analisis, mitigacion y control de los riesgos.

ITIL. Information Technology Infraestructure Library ITIL es un estdndar mundial utilizado para la
gestion de servicios informaticos, desarrollado por OGC en el Reino Unido y se puede aplicar en todo
tipo de organizaciones. Su estructura se compone de cinco fases: Estrategia, disefio, transicion,
operacidn y mejora, y permite la alineacién e integracién de las tecnologias de la informacion con el
negocio. ITILv3 se enfoca en 5 grandes areas:

o Estrategia de servicios: Disefio, desarrollo e implementacion de la Gestidén de servicios, su
objetivo principal es el de permitir que la organizacidn crezca exitosamente a largo plazo. Incluye
dentro de sus procesos la gestion de la demanda, financiera y cartera de servicio.

o Disefio de servicios: Mejores practicas, procesos y politicas que permitan disefiar un servicio,
abarcando procesos como niveles de servicio, catdlogo de servicio, disponibilidad,
aprovisionamiento, capacidad y seguridad de la informacién.

o Transicion del servicio: De acuerdo a la informacién actual o la adquirida anteriormente en

cuanto a configuracion y cambios, se crea una base de conocimientos, lecciones aprendidas y
acciones resueltas, las cuales apoyan la toma de decisiones y la gestién del servicio.

o Operacion del servicio: Se enmarcan las practicas mas efectivas para la entrega y soporte
eficiente de los servicios generando la ventaja competitiva y el valor agregado solicitado por el
negocio.

Virtualizacién de aplicaciones y hardware: Las organizaciones que dependen mucho del crecimiento
tecnolégico, notaban que para los diferentes proyectos que necesitaban ejecutar, debian realizar un
andlisis de los requerimientos minimos necesarios en hardware para que las aplicaciones que se
deseaban implementar se ejecutaran de forma correcta; a partir de este analisis la organizacion
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invertia en los equipos y elementos necesarios para llevar a cabo el proyecto. Una vez en produccion
el sistema completo, las organizaciones se daban cuenta que no toda la capacidad adquirida tanto en
hardware como en software estaba siendo utilizada, generdandose de esta forma las primeras ideas
de Virtualizacion de Servidores.

La virtualizacién permite crear un entorno unificado donde multiples aplicaciones comparten
servidores, recursos de red y almacenamiento, transformando radicalmente la forma en la que las
aplicaciones utilizan los diferentes recursos informaticos, dependiendo de sus necesidades. Se genera
entonces el concepto de maquina virtual, la cual se define como un nivel de abstracciéon o un
ambiente que se genera entre los componentes de hardware y el usuario final. Una maquina real es
un servidor o host con sistema operativo y componentes propios de hardware, los cuales se utilizan
realizando llamados a la BIOS (Basic Input/output system). Las maquinas virtuales se construyen a
partir de los componentes principales de una mdaquina real, es decir sobre un mismo servidor fisico o
real pueden ejecutarse varias maquinas virtuales que comparten componentes de hardware como
CPU, controladoras, discos, memoria.

La virtualizacion se puede aplicar tanto para el hardware como para las aplicaciones. La virtualizacion
de hardware bdsicamente consiste en el particionamiento légico de un servidor en multiples
maquinas virtuales, para de esta forma compartir los recursos de CPU, memoria, discos, etc. La
virtualizacién de aplicaciones consiste en centralizar la administracion y gestion, de tal forma que la
aplicacion se ejecute de forma local, pero la administracién se realice directamente en el servidor en
donde se encuentra la aplicacion realmente. La virtualizaciéon de aplicaciones también es posible
realizarla a través de los actuales servicios de Cloud (Hacer uso de una plataforma, tanto de su
software como de su hardware, la cual se encuentra localizada fuera de la red de la organizacién).
Algunos autores como Semnanian, A. A. (2013), Hodgman, M. R. (2013). Y Chowdhury, N. M. K., y
Boutaba, R. (2009), hacen referencia a varios tipos de virtualizacién, entre los cuales se pueden

considerar:

o Virtualizacion de servidores. Semnanian, A. A. (2013) define la virtualizacién de servidores y la
clasifica de la siguiente forma: “Es una de las técnicas de virtualizacion mas comunes, sobre un
elemento de hardware, multiples aplicaciones con sistemas operativos diferentes pueden
ejecutarse, generando consolidacion de servidores. Existen tres tipos de virtualizacion de
servidores: virtualizacidn total, para-virtualizacion y virtualizacién a nivel de sistema operativo.

o Virtualizacion total: Permite la instalacion de cualquier sistema operativo sobre el servidor
virtual.

o Para-virtualizacion: A diferencia de la virtualizacién total, en este esquema, los diferentes

sistemas operativos saben que se estan ejecutando bajo una VM y que los recursos se
comparten con las diferentes VM que se encuentran corriendo.
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Virtualizacion a nivel de sistema operativo: El sistema operativo instalado en el servidor fisico es
el responsable del manejo de los recursos de las diferentes VM y de mantener la independencia
entre ellos, esta funcion ya no la ejecutara el Hypervisor. En este esquema todos los servidores
virtuales correran bajo el mismo sistema operativo (McAllister, N., 2007). Open VZ y Virtuozoo
son algunos ejemplos de aplicaciones que implementan este método.

Virtualizacion Almacenamiento: Este tipo de virtualizacion, permite segregar el acceso logico de
los datos, a partir del acceso fisico, permitiendo a los usuarios crear grandes agrupaciones de
almacenamiento en un almacenamiento fisico; dos o0 mds discos duros se combinan para formar
un disco logico, el cual tendrd redundancia en datos. El nivel entre la aplicacién y el
almacenamiento fisico permite agregar almacenamientos heterogéneos dentro de grupos
l6gicos.

Virtualizacion de Escritorio: El acceso a una Unica pieza de hardware como un servidor, se
coordina para que varios equipos puedan acceder a ella al tiempo, sin que el usuario final se
entere de que estd compartiendo algo o utilizando un ambiente compartido. Este tipo de
virtualizacién ofrece al usuario acceso remoto al escritorio a través de dispositivos thin client. A
través de esta estructura centralizada, basada en el servidor, los usuarios finales acceden a lo
gue normalmente tendrian acceso en un PC (Word, paint, Power Point) sin importar la ubicacion
geografica o el dispositivo que esté utilizando el usuario, por lo tanto es posible ejecutar
programas desde diferentes sistemas operativos al mismo tiempo y utilizando el mismo
hardware.

Ventajas de la virtualizacion: Reduccién del costo total de la inversion tanto en hardware como en

software. La virtualizaciéon de hardware y software permite consolidar la infraestructura y disminuir

el nimero de servidores, elementos de red y elementos de almacenamiento necesarios dentro de

una organizacion; esta disminucion se reflejara en un menor consumos de electricidad, reduccién en

los costos de soporte y mantenimiento de los equipos y de las aplicaciones, reduccién del espacio

fisico necesario para su instalacion.

O

Optimizacion del desempefio: La virtualizacion permite asegurar que los recursos de red,
almacenamiento y servidores se utilicen de una manera optima por las aplicaciones que se
ejecutan en cada uno de ellos, analizando y aplicando de manera correcta la configuracion de
parametros tales como: Tiempos de respuesta de la aplicacion, Tamafio en memoria, consumo
de CPU por aplicacion, I/O (escritura lectura) de los sistemas de almacenamiento, ancho de
banda requerido, capacidades, etc.

Recuperacion de desastres: La facilidad en la ejecucién de las copias de respaldo de los sistemas
virtualizados, generan también una facil y rapida restauracion de las mismas, garantizando que
frente a un desastre en el cual haya pérdida total de la informaciéon de determinado sistema, la
recuperacion del servicio se logre en los tiempos estipulados dentro del plan de continuidad del
negocio de determinada organizacion.
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O

Administracion global y centralizada: El nimero de maquinas a administrar se reduce, de tal
forma que la operacion y mantenimiento de las mismas se vuelve mas eficiente. El software de
virtualizacién permite realizar un monitoreo y gestién remoto de todas las maquinas y permite
centralizar la informacién de alarmas y gestién de fallas.

e Factores que determinan la viabilidad de la virtualizacién. A pesar de las ventajas que ofrece la

virtualizacién, no todas las aplicaciones y sistemas se pueden virtualizar, ya que el desempefio de

éstas puede variar dependiendo de su arquitectura y del tipo de transacciones que maneja (en

tiempo real o no). Bhukya, D. P., & Ramachandram, P. S. (2009), define la Carga de la Aplicacion como

uno de los principales factores para definir si es viable o no la virtualizacién, dentro de este factor se

definen los siguientes niveles:
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OLAP (Online Analytical Processing): Estas aplicaciones se caracterizan por un gran volumen de
datos y un alto procesamiento lo cual genera una relacion de lectura/escritura de casi 100:0. Las
aplicaciones utilizadas por el drea de mercadeo, finanzas y planeacion (generacién de reportes)
tienen por lo general estas caracteristicas.

OLTP (Online Transaction Processing Application): Estas aplicaciones por lo general manejan un
volumen de transacciones mas bajo y la relacion de lectura/escritura depende también del
numero de accesos en tiempo real.

Web: Estas aplicaciones generan mas lectura que escritura de datos, ya que son aplicaciones de
consulta a través de la web. Dentro de esta clasificacion se pueden incluir los sistemas de CRM,

e-commerce, etc.

Email: La carga de estas aplicaciones es por lo general aleatoria. Las actividades que mas se
ejecutan en este tipo de aplicaciones es redaccién y lectura

Fundamento tedrico

La informacidn y las bases de datos en general basadas en sistemas informaticos desde hace treinta afios

han estado expuestas a un crecimiento exponencial del manejo de los datos. En este sentido, existen

mediciones y explotacién de estos datos en lugares nunca antes experimentados y esta progresion y

evolucion, con el tiempo se ha visto reflejado en poderosas herramientas de software que permiten

realizar calculos, predicciones, estimaciones con un porcentaje muy alto de credibilidad. Todo esto se

realiza con base en datos histdricos, que anteriormente se perdian por estar almacenados en papeles o

carpetas. Sin embargo, gracias al avance de los dispositivos de almacenamiento se puede preservar un

volumen importante y de varios afios de antigliedad sobre cualquier informacién. Resultado de esta
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cantidad ingente de informacion, también se observaron multiples problemas; entre los cuales se
pueden anotar:

e Lamanera de buscar ciertos datos sin afectar el rendimiento de la consulta,
e laforma de diferenciar los datos encontrados,
e lautilidad del propdsito de la busqueda,

e La aplicacion de los datos como conocimiento Util, alineados a los objetivos y metas de la
organizacion.

Como consecuencia de lo expuesto, surgieron un sinnimero de conceptos aplicados, tales como:
almacén de datos, mineria de datos, maquina de aprendizaje, inteligencia de negocios (entre los mas
importantes). Todo ello, evoluciond hasta su producto final, con el propdsito de profundizar en la
informacién y transformarla en un conocimiento Util, eficiente y eficaz para la toma de decisiones, en el
control de procesos y en la prediccion de ciertos parametros empresariales.

En la actualidad, la herramienta de Inteligencia de Negocios (IN) conocida también por sus siglas en
inglés (Bl), ha constituido una solucién para la evolucion de la gestion empresarial; sin embargo, el
término Bl no es reciente, ya que en 1958 se le adjudicd sus inicios al prominente investigador aleman
Hans Peter Luhn (quien trabajo para IBM) y cred mas de 80 patentes.

También, Hans Peter es conocido por ser el primero en aplicar la estadistica en los analisis textuales de
recuperacion de informacién e inventor del algoritmo de Luhn (algoritmo de modulo 10, que permite
detectar errores en la transcripcién de digitos). Asimismo, la publicacion de su articulo titulado “A
Bussiness Intelligence System”, aun cuando fue una investigacion basica, se le considerd un visionario
para su época, ya que afirmé que: “Bl es la habilidad de aprender las relaciones de hechos presentados
de forma que guien las acciones hacia una meta deseada”

Poco después, el canadiense Kenneth Iverson fue un notable matematico, que desarrollé una nueva
notacién para operaciones sobre series numéricas. En aquella época, la empresa IBM lo contratod, ya que
esta crea un intérprete para ejecutar dicha notacién y en 1962 realiza un importante avance para la
consecucién de lo que ahora es el Bl. Por esta razén, publica una descripcién de su notacion en un
lenguaje de programacion multidimensional (APL); el cual es el pilar fundamental para el procesamiento
analitico en linea, conocido como OLAP.

Siete aflos después, en 1969, se cred el concepto original de las bases de datos formulado por Peter
Chen en su obra “The Entity Relationship Model-Toward a unified view of data”, quien se convirtié en el
padre del modelo de entidad relaciéon (MER). Este modelo fue un gran paso y se convirtio en la pieza
angular para 8 diversas metodologias sobre analisis y disefio de sistemas, herramientas de ingenieria de
software asistido por computadora y repositorios de datos. Hasta el momento, este modelo ER es uno
de los trabajos mas citados en las ciencias de la computacion.

Posteriormente, en la década de los setenta se crearon los grandes sistemas de gestidon de base de datos
y las primeras aplicaciones empresariales (SAP, JD Edwards, Siebel, PeopleSoft, entre otros). Estos
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sistemas de gestion de datos permitian realizar el acceso a la informacién almacenada (data entry)
proceso de ingresar datos mediante una computadora. Entre las mas usadas se encuentra una
herramienta ofimatica (aplicaciéon informatica), en cambio, estos no fueron capaces de ofrecer un acceso
rapido y facil, por cuanto su organizacién era de muy baja calidad, lenta y de dificil acceso a informacion

|u

especifica. En esta época aparece la interaccién con el usuario mediante la posibilidad de usar el “scroll”;

pero aun asi los informes, en algunos casos, seguian siendo estaticos.

En la década de los ochenta vio la luz, el concepto de almacén de datos (en inglés Datawarehouse) y
segln Conesa & Curto (2010) es un repositorio de datos que proporciona una vision global, comun e
integrada los datos de una organizacion, con las siguientes propiedades: estabilidad, coherencia,
fiabilidad y con informacion bdsica. Asimismo, uno de los artifices originales de la creacién de los
almacenes de datos es Ralph Kimball, quien disefid una metodologia llamada “-modelado dimensional-
considerada un estandar en los sistemas de soporte de decisiones, al expresar lo siguiente: es un
almacén de datos que extrae, limpia, conforma y entrega una fuente de datos dimensional para la
consulta y el analisis” con lo cual, este autor tiene un punto de coincidencia con Dresner (2010) al
determinar que el almacén de datos es la unién de todos los “data-marts” de una entidad.

Para esta época se dio un impulso a los primeros sistemas de reportes, el cual consta de un servidor de
informes y una aplicacion local para su definicién. El primero permite el almacenamiento centralizado
de las plantillas y la generacién a peticién del usuario de un nuevo informe; mientras que el segundo,
permite la 9 edicidn y creacion de las plantillas. También, en septiembre de 1985, lanzan al mercado la
hoja de calculo mas popular y utilizada hasta ese momento: Excel 1.0, lo cual constituyd una disyuntiva
para esta época; puesto que existian sistemas de gestién con base de datos potentes, pero no existian
aplicaciones que pudiesen utilizar su explotacion.

No obstante, en la década de los noventa, empezaron a surgir y fueron populares las herramientas de
Bl; las cuales ofrecian acceso a un sinnumero de bases de datos y a la informacién estructurada generada
por lasempresas. En 1989, un ilustre desconocido llamado Howard Dresner comenzd a acufiar el término
de BI, para describir —los conceptos y métodos con el objetivo de mejorar la toma de decisiones
empresariales mediante el uso de sistemas basados en hechos de apoyo- y con el pasar del tiempo hasta
finalizar la década del 90 se comenzd a popularizar estas herramientas.

Posteriormente, se crearon multiples aplicaciones de Bl que ofrecian acceso a las diferentes bases de
datos y a la informacion estructurada generada por las empresas. Sobre todo permitian tener reportes
operacionales, modelacién estadistica para campafias publicitarias, ambientes OLAP multidimensionales
(procesamiento analitico que implica grandes lecturas de datos para llegar a extraer una informacion
util) para analistas, dashboard (representacion grafica de las principales métricas para conseguir los
objetivos de una compafiia) y scorecard (una herramienta que relaciona estrategias y objetivos claves de
desempefio y resultados en una organizacion) para ejecutivos, entre otros.

Teniendo en cuenta los fundamentos y las metodologias antes mencionadas para el desarrollo del
proyecto del modelo de inteligencia de negocios serdn las bases principales.
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3.3.2 Reglas del negocio

Una de las tendencias actuales en el desarrollo de los sistemas de informacién es su conduccién
mediante el enfoque de reglas de negocio. Las reglas de negocio que son tratadas en esta tesis son
aquellas conocidas como reglas de restriccidén y permiten expresar restricciones de integridad en una
base de datos. Este tipo de regla puede ser implementada mas cerca de los datos. Ellas pueden involucrar
a varias tablas de una base de datos, y para generar la regla, lo mas importante es descubrir
automdticamente a qué tabla debe ser aplicada, y con qué recursos se puede aplicar.

La consideracién del enfoque de reglas de negocio en el disefio e implementaciéon de sistemas de
informacién (SI) supone una relativa independencia entre los desarrolladores del Sl y de las reglas de
negocio. Hay reglas de negocio que pueden ser implementadas en las bases de datos con mecanismos
mas potentes que las opciones check, foreignkey, primarykey, estos son los disparadores(triggers),
funciones, procedimientos almacenados, vistas, que también son suministrados por la mayoria de los
Sistemas de Gestion de Bases de Datos Relacionales (SGBDR), como fragmentos de codigo en lenguaje
SQL.

El problema esencial radica en determinar cudles reglas de negocio pueden ser implementadas en la
base de datos y crear mecanismos que logren esta implementaciéon a la manera de generacion
automatica para independizar las reglas de negocio del desarrollo de las aplicaciones. Nos basaremos en
la clasificacion de reglas de negocio, se seleccionan las reglas de tipo restriccidn, se tratan las entidades
del negocio como tablas de la base de datos y se muestra un tipo de mecanismo que puede generar de
forma automatica las implementaciones de estas reglas en la base de datos ya creada.

e Generalidades sobre las reglas de negocio. Una “regla de negocio es una regla que esta bajo la
jurisdiccién o gobierno del negocio”. Una regla de negocio es una sentencia que define o
restringe algunos aspectos del negocio y tiene la finalidad de establecer la estructura del mismo,
controlar o influenciar su comportamiento.

e Formas de expresar las reglas de negocio. Independientemente de la clasificacién de la regla de
negocio: restriccion, computo, enumeracion, clasificacién, etcétera; las reglas de negocio se
expresan de diferentes maneras, o con diferentes niveles de abstraccién, y que su expresion
comienza por el lenguaje natural. Son cuatro las formas de expresarlas, cada una para una
audiencia diferente: conversacion informal del negocio, versién en lenguaje natural, version en
lenguaje de especificacidn y version en lenguaje de implementacion de reglas. Se distinguen sélo
tres formas de expresion de reglas de negocio: informal, técnico y formal.

e Reglas de restriccion. Se proponen categorias de reglas de negocio, denominadas como:
restriccién basica, lista de restricciones, clasificacion, computacion y enumeracién. Para cada
categoria de regla se propone un patréon de regla como una manera conveniente de expresar
estas. Las reglas de negocio de restriccion estan dirigidas a especificar qué restricciones o
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condiciones deben cumplirse para que un dato se considere valido. Estas reglas, pueden tener
una implementacién en la base de datos. De lo que se trata, entonces, es de encontrar un
mecanismo que pueda insertar automdaticamente la implementacidn correspondiente.

e lenguajes para especificar restricciones. La especificacion de restricciones sobre los datos es un
tema de interés en las bases de datos, y también en el disefio de clases. Algunos lenguajes
utilizados en la descripcidon de reglas de negocio se basan en XMLy responden a la necesidad de
separar los datos y la estructura del modelo del negocio, de las reglas que los rigen, asi pueden
ser guardadas aparte de los datos. Cada sintaxis descrita por un esquema XML para tales
lenguajes, implica que, si se cumplen ciertas condiciones se produce un evento en el sistema.
Esto es basicamente lo que en el campo de las bases de datos activas se ha dado en llamar como
ECA (Event Condition Action) rules; o sea, eventos condicién-accion.

Se ha definido un lenguaje para especificar restricciones, nombrado en dicho trabajo lenguaje
técnico de patrones (LPT). El mismo se basa en dos elementos fundamentales: la descripcidon de
las reglas de negocio de tipo restriccion a partir de un patrén y de la notacién punto. Ademas
considera que los términos de las reglas son elementos de la base de datos, tablas y atributos.

Se utiliza un patron, la forma del patréon de restriccién basico:

<determinante><sujeto> (no puede tener <caracteristicas>) |
(puede tener <caracteristicas> solo si <hechos>).

En el cuadro 3.1 aparecen los significados para los elementos que intervienen en el patron, las entidades
reconocibles del negocio para Morgan se sustituyen por elementos de la base de datos: tablas y
atributos.

Cuadro 3.1
Especificaciones del patrén de reglas

Elemento Significado
<determinante> | Es el determinante para cada sujeto, por ejemplo: Uno, Una, El, La, Cada,
Todos, Segun el mejor sentido de la redaccién.
<sujeto> Es un elemento de la base de datos del negocio, tal como una tabla, la
tabla puede ser cualificada por otros atributos descriptores.
<caracteristicas> | Describe las caracteristicas del sujeto en el negocio, tanto internas como
relacionadas con otras entidades.
<hechos> Hechos relativos al estado o comportamiento de la base de datos del
negocio incluyendo o no al sujeto

Fuente:

Por otro lado, la notacion punto es utilizada para acceder a los atributos de las tablas y navegar entre
estas de manera que se pueda lograr: acceso simple a un atributo particular de una tabla, Tabla_1.

74



Atributo y navegar entre entidades, Tabla_1.Tabla_2. ... .Tabla_n. [Atributo].Para esto es necesario que
entre las tablas se pueda establecer un acople natural. Por ejemplo, si se desea acceder al nombre del
asegurado historico se puede hacer con ClienteHist.Nombre. También es posible navegar entre tablas,
por ejemplo con Ramo.CausaBaja.Evolucion se expresan las evoluciones de causa de baja y su evolucion
al recuperar el cliente perdido; esto resulta una coleccién de datos y como puede observarse, el orden
es importante.

Figura 3.6
Parte de la base de datos para ver asegurados recuperados en la cartera
ClienteHist
i{idclienteH'lst »
Nombre b
Ramo =0—rcl CausaBaja =3 —cEyolucion
& idRamo ¥ idCausaBaja  ~ ! |idCausaBaja
Ramo Causa # |idEvelucion
idRamo et

En LPT se considera al sujeto como inicio de la navegacién; se ha incluido un grupo de operadores para
manipular colecciones de datos, como se muestra en el cuadro 3.2.

Cuadro 3.2
Operaciones de conjuntos permitidas para elementos multiples.

Operador Utilizacién
Stzeof<collection> Define cuantos elementos contienen la coleccién de elementos.
empty<collection> Retorna verdadero si la coleccién no contiene elementos

Exist(<element>, Retorna verdadero si el elemento especificado existe al menos una vez en la
<collection>) coleccion.

max Retorna el elemento maximo de la coleccidn.

min Retorna el elemento minimo de la coleccion.

En la base de datos pueden existir tablas que no correspondan con las entidades fundamentales del
problema. El caso mds notorio es cuando existen, en el diagrama conceptual correspondiente,
interrelaciones muchos - muchos entre las entidades; en estos casos pueden aparecer tablas auxiliares
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en el disefio légico. No es comun que en la escritura de las reglas se haga referencia explicita a estas

tablas porque ellas son propias del disefio légico y no conceptual. En estos casos es mas complicado

determinar dénde es necesario generar el disparador y cémo implementarlo.

3.33

Buenas practicas

La implementacién de un proyecto de Inteligencia de Negocios (IN) puede ser compleja y desafiante. A

continuacion, presentamos algunas de las mejores practicas para llevar a cabo dicha implementacién.

Definir objetivos claros: El primer paso es definir los objetivos de la implementacion de (IN). ¢Qué
se quiere lograr? ¢Aumentar las ventas? ¢ Mejorar la eficiencia operativa? ¢ Reducir los costos?
Definir claramente los objetivos ayudara a guiar todas las decisiones futuras y asegurara que el
proyecto esté alineado con las metas generales de la empresa.

Compromiso de la alta direccion: Para tener éxito en la implementacion de un proyecto de (IN),
es crucial contar con el respaldo y compromiso de la alta direccién. Este apoyo no solo
proporciona los recursos necesarios, sino que también ayuda a superar cualquier resistencia al
cambio que pueda surgir.

Seleccion adecuada de herramientas: Hay una amplia gama de herramientas de (IN) disponibles
en el mercado, cada una con sus propias fortalezas y debilidades. Es importante seleccionar las
herramientas que mejor se adapten a las necesidades de la empresa y que puedan integrarse
facilmente con los sistemas existentes.

Fomentar la cultura de datos: Un proyecto de (IN) no solo implica la implementacién de nuevas
herramientas, sino también la adopcion de una nueva cultura de datos. Esto requiere
capacitacion y educacién para los usuarios finales, para que puedan comprender y utilizar
efectivamente las nuevas herramientas y procesos.

Enfoque en la calidad de los datos: Un sistema de (IN) es tan bueno como los datos que procesa.
Por lo tanto, es esencial garantizar la calidad de los datos. Esto puede implicar la limpieza de los
datos existentes y la implementacion de politicas y procedimientos para garantizar la calidad de
los datos en el futuro.

Implementacion gradual: En lugar de intentar implementar un sistema de (IN) de manera
integral y de una sola vez, puede ser mas efectivo hacerlo gradualmente. Comenzar con un
proyecto mas pequefio puede permitir a la empresa aprender y hacer ajustes antes de escalar
el proyecto.

Medir y ajustar: Una vez que el sistema de (IN) estd en marcha, es importante medir su
rendimiento y hacer ajustes segln sea necesario. Esto puede implicar ajustes en las
herramientas, los procesos, la capacitacion y otros aspectos del proyecto.
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La implementacién de un proyecto de inteligencia de negocios puede ser un desafio, pero siguiendo
estas mejores practicas, las empresas pueden aumentar sus posibilidades de éxito. Con la informacion
correcta en las manos correctas, las empresas estdn mejor equipadas para navegar en el entorno
empresarial cada vez mas competitivo de hoy.

3.4 Caso préctico de una solucién en tecnologia

Basada en las lecturas realizadas en este trabajo y en la historia de la empresa con respecto a los clientes
que estan registrados en la misma, ésta debe afianzar su relaciéon con los clientes, a través del modelo
de inteligencia de negocios, ya que la organizacién efectiva de las bases de datos de sus clientes, en
todas las sucursales donde estdn ubicadas les pueden brindar un nicho de mercado que no ha sido
lo suficientemente aprovechado, ya que través de esta herramienta, pueden hacer llegar a sus clientes
la informacidén exacta acerca de precios, promociones o beneficios, que tenga para ofrecer la compaiiia
en diversas fechas o épocas del afio.

Este proceso tiene la ventaja de llevar informacion seleccionada a los clientes segln sean sus intereses,
por esta razén es tan efectiva y contribuye al manejo oportuno de la informacién de la empresa, aun
mas cuando se posee una trayectoria de tantos afios, y se conserva informacion valiosa, algunas de las
ventajas que puede obtener la empresa con este sistema son:

e Gestionar suscriptores via correo electronico

e Organizar y rastrear informacion relevante que nos permite encontrar nuevos prospectos

e Gestionar oportunidades de venta

e Administrar el trabajo del equipo de ventas y medir los resultados de los colaboradores

Si deseamos mejorar los procesos internos de la compafiia, debemos tener en cuenta aplicaciones como
ERP (Enterprise Resource Planning) que permiten optimizar los procesos internos. Estas herramientas
son muy Utiles para la organizacion y facilitacidon de procesos administrativos, de diversos indoles, como
lo son: las ventas, las compras, la planeacidén de estrategias y métodos, contabilidad, nominas,
inventarios y mucho mids, simplifica las actividades de las diferentes dreas y departamentos,
encargados del funcionamiento de la organizacion, en conclusién, podemos decir que este sistema
ademas de organizar, es flexible y permite que se agreguen o afiadan mas funciones.

Consideramos que la tecnologia y la actualizacion tanto de la informacién como de la comunicacion, son
Utiles para cualquier empresa u organizacidén, dado que los sistemas que se han creado para
la para ser utilizados en el dmbito empresarial, son muy Utiles para la organizacion de los procesos,
incluso si es una pequefia o mediana empresa, lo que generalmente se busca, es generar utilidades y
rendimiento, y esto solo se logra si se optimizan los recursos, situacion que se da como resultado la
solucién practica en tecnologia.

3.4.1 Definicién de la estratégica
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La estrategia de Tl a implementar debe estar alineada con los objetivos comerciales de la empresa para
ayudar a crear valor. Para tener éxito en esta operacidn, es necesario desarrollar un plan maestro de
informatica preciso para la empresa. Debiéndose analizar los sistemas de informacién, establecer
objetivos y, sobre todo, optar por acciones concretas.

e Andlisis del entorno de TI. El entorno de Tl se refiere a todos los programas de sistema vy
hardware necesarios en la elaboracion de tu politica informatica. La implementacion de la
estrategia informatica debe pasar por el analisis del entorno de Tl (interno y externo) de la
empresa. Algunos factores deben tenerse en cuenta para esto:

las necesidades de los usuarios (ClO, consultores, jefes de proyecto, etc.),

o las tendencias tecnoldgicas,
o la competencia en el mercado,
o los objetivos comerciales.

Tomar en cuenta estos elementos te permitird elaborar un plan informatico operativo y
adaptado a las necesidades de la empresa.

o Definicidon de objetivos de la estrategia de IT. El plan a elaborar debe responder a la estrategia
comercial de la empresa. Por esta razon, es necesario establecer objetivos especificos. Estos
pueden incluir, por ejemplo, la mejora de los procesos, la optimizacién de los costos, la
seguridad de los datos o la innovacion de nuestros servicios. Sin embargo, estos objetivos, es
decir, especificos, medibles, alcanzables, realistas y temporalmente definidos. Si no se cumplen
estas condiciones, tendremos dificultades para implementar una estrategia informatica eficaz.

o Definicion de iniciativas y acciones concretas. La implementacion de una estrategia informatica
se enmarca dentro de la transformacién digital de la empresa. Las iniciativas y acciones a llevar
a cabo deben tener en cuenta las exigencias actuales de lo digital. Por ejemplo, la migracion a la
nube puede ser una opcion interesante. También se puede implementar un sistema de gestion
integrado. Se tiene que invertir en la formacién de nuestros equipos (empleados vy
colaboradores). Ademads, para gestionar mejor el aspecto de toma de decisiones del servicio
informatico de la empresa, es posible establecer una junta directiva. La direccion de sistemas de
informacién (DSI) puede asumir esta funcion.

o Gestion y seguimiento de la estrategia de IT. Una vez elaborada la estrategia informatica, no
debes quedarte de brazos cruzados. Debemos hacer todo lo posible para asegurar la gestién.
Adoptamos mecanismos de gobierno y seguimiento que te permitan mantener la estrategia de
Tl en el camino correcto.

Es importante basarse en indicadores de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés) para evaluar
la eficacia del proyecto. Segun los resultados obtenidos, sabras si tus objetivos se han alcanzado
0 no. Esto te brindard la oportunidad de considerar una posible optimizacidn de la estrategia
informatica.
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Las empresas estan obligadas a desarrollar una estrategia informatica operativa y adaptada. Este
enfoque tiene como objetivo ayudarles a alcanzar sus objetivos comerciales sin gastar una
fortuna; sin embargo, la implementacion de una estrategia de Tl requiere una buena
organizacion y tener en cuenta las necesidades de la empresa, elementos indispensables en la
era digital.

3.4.2 Maedicidn el alcance de la transformacién

En esta nueva era en la cual las organizaciones tienen que reformularse para ser mas eficientes, eficaces
y productivas, es fundamental conocer cdomo medir el avance de la transformacion digital de una
empresa o institucion.

La transformacion digital de una empresa o institucion, qué herramientas de analitica se pueden usar
para medir el avance de la transformacion digital de una empresa o institucion incluyendo el analisis de
datos, analisis de la experiencia del cliente (CX), analisis de la productividad, analisis de la adopcion de
tecnologia y anélisis de la seguridad.

La transformacién digital implica un cambio profundo en la manera en que una empresa opera, se
comunica con sus clientes y empleados, y utiliza los datos para tomar decisiones. Asimismo, implica una
reevaluacion de todos los aspectos de la empresa, desde la estrategia de negocio hasta la gestion de
recursos humanos, con el objetivo de maximizar la eficiencia y la rentabilidad utilizando tecnologias
digitales.

Entre los principales objetivos de la transformacion digital se encuentran:

o Mejorar la experiencia del cliente y su satisfaccion, ofreciendo soluciones personalizadas y
relevantes.

o Optimizar los procesos de negocio, automatizando tareas y reduciendo costos.

o Aumentar la eficiencia operativa y la flexibilidad, adaptandose rapidamente a los cambios en
el mercado y las tendencias tecnoldgicas.

o Desarrollar nuevos modelos de negocio basados en tecnologias digitales.

Existen varias herramientas de analitica que se pueden utilizar para medir el avance de la transformacion

digital de una empresa, algunas de ellas son:

e Andlisis de datos: La recopilacion, el procesamiento y el andlisis de datos pueden proporcionar
informacién valiosa sobre cémo estad funcionando la transformacién digital de una empresa. Los
datos pueden ser recopilados a través de encuestas, entrevistas, andlisis de redes sociales, andlisis
de trafico web, entre otros.

e Andlisis de la experiencia del cliente (CX):la transformacion digital se enfoca en mejorar la
experiencia del cliente. Por lo tanto, el andlisis de la CX puede proporcionar informacién valiosa
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sobre el impacto de la transformacién digital en la satisfaccién del cliente. Las herramientas de
andlisis de CX pueden incluir encuestas de satisfaccién del cliente, seguimiento de los puntos de
contacto del cliente y andlisis de los comentarios de los clientes.

Andlisis de la productividad: La transformacién digital también tiene como objetivo mejorar la
eficiencia y la productividad de una empresa. El analisis de la productividad puede ayudar a medir
los cambios en la productividad y la eficiencia después de la implementacion de nuevas tecnologias
0 procesos.

Andlisis de la adopcion de tecnologia: El analisis de la adopcion de tecnologia puede ayudar a medir
el nivel de aceptacidon y uso de nuevas tecnologias por parte de los empleados vy los clientes. Las
herramientas de analisis de adopcién de tecnologia pueden incluir encuestas de satisfacciéon de los
empleados, seguimiento de la capacitacidn en nuevas tecnologias y analisis del uso de aplicaciones
y herramientas digitales.

Andlisis de la sequridad: La transformacion digital también puede aumentar los riesgos de seguridad.
El analisis de la seguridad puede ayudar a medir los riesgos de seguridad y a garantizar que se
implementen las medidas adecuadas de seguridad cibernética. Para medir el avance de la
transformacién digital de una empresa, se pueden utilizar varias herramientas de andlisis de datos.
Algunas de las herramientas mas comunes son:

o Inteligencia de Negocios (IN): Las herramientas de IN pueden ser utilizadas para recopilar y
analizar datos de multiples fuentes, proporcionando a las empresas una vision completa de
su rendimiento y progreso en la transformacion digital. Las herramientas de IN también
permiten a las empresas identificar patrones, tendencias y oportunidades de mejora.

o Andlisis de Big Data: Las empresas pueden utilizar herramientas de analisis de Big Data para
recopilar y analizar grandes cantidades de datos. Estos datos pueden ser utilizados para
identificar patrones y tendencias en el comportamiento del cliente, la eficiencia operativa y
otras areas clave.

o Andlisis de redes sociales: Las herramientas de andlisis de redes sociales pueden ser
utilizadas para rastrear la actividad de los clientes en las redes sociales y medir el impacto
de la transformacion digital en la presencia de la empresa en las redes sociales. Estas
herramientas también pueden proporcionar informacién valiosa sobre la opinién de los
clientes sobre la empresa y su oferta.

o Andlisis de la nube:las empresas que utilizan servicios en la nube pueden utilizar
herramientas de analisis para medir la eficiencia de su uso de la nube. Estas herramientas
pueden proporcionar informacion sobre la utilizacidn, el rendimiento y la seguridad de los
servicios en la nube.

o Andlisis de la automatizacion: Las empresas que han adoptado tecnologias de
automatizacién pueden utilizar herramientas de analisis para medir el impacto de la
automatizacién en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Estas herramientas
también pueden proporcionar informacién valiosa sobre la efectividad de las soluciones de
automatizacion.
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Para medir el avance de la transformacion digital en la experiencia del cliente (CX), se pueden utilizar
diversas herramientas de andlisis de CX. A continuacion, se detallan algunas de las herramientas mas
comunes:

e Encuestas de satisfaccion: Las encuestas de satisfaccion son una herramienta clasica para medir la
satisfaccion del cliente. Con la ayuda de las herramientas digitales, se pueden enviar encuestas de
satisfaccion por correo electrénico, SMS o en el sitio web de la empresa.

e Andlisis de comentarios: El andlisis de comentarios es una técnica que se utiliza para analizar los
comentarios de los clientes en redes sociales, foros, resefias en linea y otras plataformas digitales.
Con estas herramientas, las empresas pueden identificar tendencias y patrones de comportamiento
del cliente.

e Andlisis de la experiencia del usuario (UX): El analisis de la experiencia del usuario se enfoca en la
interaccién del usuario con los sitios web y las aplicaciones. Las herramientas de andlisis de UX
pueden proporcionar informacién valiosa sobre la experiencia del usuario en un sitio web o una
aplicacion, incluyendo el tiempo de carga, el tiempo de permanencia en la pagina, la tasa de rebote
y otros indicadores clave.

e Andlisis de voz del cliente (VoC): El andlisis de voz del cliente se refiere a la recopilacién y analisis de
las opiniones y comentarios de los clientes en multiples canales, incluyendo llamadas de servicio al
cliente, correos electrénicos, chats en linea y otros. Las herramientas de andlisis de VoC pueden
proporcionar informacion valiosa sobre los puntos fuertes y débiles de la empresa en términos de
CX.

Para medir el avance de la transformacion digital en términos de productividad, se pueden utilizar
diversas herramientas de andlisis. A continuacion, se detallan algunas de las herramientas mas
comunes:

e Andlisis de flujo de trabajo: El andlisis de flujo de trabajo se enfoca en identificar cuellos de botella
y areas de mejora en los procesos empresariales. Las herramientas de analisis de flujo de trabajo
pueden proporcionar informaciéon detallada sobre el tiempo de procesamiento de los pedidos, los
tiempos de esperay las tasas de error.

e Andlisis de tiempo y actividad: El andlisis de tiempo y actividad es una técnica para medir el tiempo
gue los empleados pasan en tareas especificas. Las herramientas de andlisis de tiempo y actividad
pueden proporcionar informacién detallada sobre la productividad y el uso del tiempo, lo que
puede ayudar a identificar dreas donde se pueden mejorar los procesos y reducir el tiempo de
inactividad.

e Andlisis de recursos: El andlisis de recursos se enfoca en el uso de los recursos empresariales, como
el tiempo, el personal y el equipo. Las herramientas de andlisis de recursos pueden proporcionar
informacién sobre el uso de los recursos, lo que puede ayudar a optimizar la planificacién y el uso
de los recursos.

e Andlisis de automatizacion: El analisis de automatizacién se enfoca en la identificacion de
oportunidades para automatizar tareas y procesos empresariales. Las herramientas de andlisis de
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automatizacién pueden proporcionar informacion detallada sobre los procesos y tareas que se
pueden automatizar, lo que puede ayudar a mejorar la eficiencia y reducir los errores.

Para medir el avance de la transformacion digital en términos de adopcion de tecnologia, se pueden
utilizar diversas herramientas de analisis. A continuacién, se detallan algunas de las herramientas mas
comunes:

e Andlisis de uso de software: El analisis de uso de software es una técnica para medir la adopcion de
software y herramientas digitales. Las herramientas de andlisis de uso de software pueden
proporcionar informacion sobre quién utiliza el software, con qué frecuencia lo utilizan y para qué
fines lo utilizan.

e Andlisis de redes sociales: El andlisis de redes sociales es una técnica para medir la adopcion de
redes sociales y la presencia en linea. Las herramientas de analisis de redes sociales pueden
proporcionar informacién sobre el nimero de seguidores, las interacciones y el alcance de las
publicaciones.

e Andlisis de uso de dispositivos moviles: El analisis de uso de dispositivos mdviles es una técnica para
medir la adopcion de dispositivos y aplicaciones moviles. Las herramientas de andlisis de uso de
dispositivos moviles pueden proporcionar informacion sobre el uso de dispositivos moviles y las
aplicaciones, incluyendo el nimero de descargas, la frecuencia de uso y las interacciones en la
aplicacion.

e Andlisis de uso de tecnologia de la nube: El andlisis de uso de tecnologia de la nube es una técnica
para medir la adopcion de soluciones de nube y la utilizacion de recursos en la nube. Las
herramientas de andlisis de uso de tecnologia de la nube pueden proporcionar informacién sobre
el uso de los recursos de nube, los costos asociados y la eficiencia de la infraestructura en la nube.

Para medir el avance de la transformacion digital en términos de seguridad, se pueden utilizar diversas
herramientas de analisis. A continuacion, se detallan algunas de las herramientas mas comunes:

e Herramientas de andlisis de vulnerabilidades: Estas herramientas se utilizan para identificar
vulnerabilidades en la infraestructura y los sistemas de una empresa. Realizan andlisis de escaneo
de vulnerabilidades y proporcionan informes detallados sobre las vulnerabilidades encontradas.

e Herramientas de monitoreo de sequridad: Estas herramientas se utilizan para monitorear y registrar
eventos de seguridad en tiempo real. Proporcionan alertas cuando se detectan actividades
sospechosas y ayudan a identificar posibles amenazas.

e Herramientas de gestion de identidades y accesos: Estas herramientas se utilizan para gestionar y
controlar los accesos de los usuarios a los sistemas y aplicaciones de una empresa. Ayudan a
asegurar que los usuarios solo tengan acceso a los recursos necesarios y que los cambios en los
permisos de acceso se realicen de manera segura.

e Herramientas de andlisis de registros: Estas herramientas se utilizan para recopilar y analizar
registros de eventos de seguridad, incluyendo registros de sistemas, aplicaciones y redes.
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Proporcionan una vision detallada de los eventos de seguridad y ayudan a identificar patrones y
tendencias de seguridad.

La transformacion digital es un proceso continuo y en constante evolucién, y requiere una cultura
organizacional abierta al cambio y a la innovacién. Hay muchas herramientas de andlisis que se pueden
utilizar para medir el avance de la transformacion digital de una empresa. El enfoque depende de los
objetivos especificos de la empresa y de las dreas en las que se desea medir el impacto de la
transformacién digital.

Las herramientas de analisis de datos son esenciales para medir el avance de la transformacién digital
de una empresa. Al seleccionar una herramienta de andlisis, es importante considerar los objetivos de
la empresay las dreas especificas que se desean analizar.

Las herramientas de andlisis de CX son fundamentales para medir el avance de la transformacion digital
en la experiencia del cliente. Al seleccionar una herramienta de analisis, es importante considerar los
objetivos de la empresa y las areas especificas que se desean analizar.

Las herramientas de andlisis de productividad son fundamentales para medir el avance de la
transformacion digital en términos de productividad. Al seleccionar una herramienta de andlisis, es
importante considerar los objetivos de la empresa y las dreas especificas que se desean analizar.

Las herramientas de analisis de adopcidn de tecnologia son fundamentales para medir el avance de la
transformacién digital en términos de adopcién de tecnologia. Al seleccionar una herramienta de
andlisis, es importante considerar los objetivos de la empresa y las dreas especificas que se desean
analizar.

Las herramientas de analisis de seguridad son fundamentales para medir el avance de la transformacion
digital en términos de seguridad. Al seleccionar una herramienta de andlisis, es importante considerar
los objetivos de la empresa vy las areas especificas que se desean analizar.

3.4.3 Andlisis del mapeo del proyecto

Para el mapeo del proyecto primero es necesario entender que los procesos son un conjunto de
actividades que realiza la organizacidn, las cuales pueden desglosarse en etapas, con un inicio, un
desarrollo y un final. Cada una de esas actividades cuenta con personal que las realiza (aunque también
pueden ser automaticas), un tiempo de realizacidon, materias primas, insumos e informacion que la
componen. Y, realizadas en secuencia, conducen a resultados especificos en el negocio.

El mapeo tiene, por lo tanto, la funcién de exponer estos elementos, estandarizar los procesos en
secuencias légicas, hacerlos comprensibles, documentarlos y transformarlos. Para saber cuando es el
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momento de volver a mapear los procesos y aportar nuevas entradas a las rutinas, es importante realizar
un analisis exhaustivo de los flujos de trabajo e intentar identificar si es necesario realizar algun ajuste.

Para realizar este analisis siempre es importante llevar un seguimiento continuo de los procesos.
Siempre que los gerentes noten que existe alguna falla, demora o problemas en la comunicacién entre
equipos, es importante evaluar los flujos y realizar un nuevo mapeo.

La gestion de proceso en el negocio es un ciclo continuo, todo el tiempo se implementa, supervisa,
evalla resultados y se redisefian para optimizar nuevos procesos. Las principales razones para hacer este
mapeo se encuentran:

e Fstandarizacion de modelos de trabajo. Una de las grandes ventajas del mapeo de procesos es
la estandarizacién. Al disefiar pasos de trabajo precisos, es mas facil estar en linea con todos los
estandares técnicos, ademas de garantizar que la reproductividad se realice de manera segura
y eficiente. En el mapeo de procesos, la empresa puede definir qué se debe hacer, cudndo, como
y en qué etapa. Esto asegura la coherencia y la estandarizacién en el trabajo.

e Definicion de indices para medir el desempefio del proceso. Precisamente al estandarizar la
ejecucion de actividades, el mapeo facilita la definicion de indices para medir como se estan
desempefiando los equipos en relacién a cada proceso. Gracias a que existen etapas esperadas
en la realizaciéon de las actividades, la empresa es capaz de medir el desempefio de cada unay
como estan impactando los resultados comerciales generales.

Una buena estrategia es la creacion de KPI (Key Performance Indicator o indicador clave de
desempefio), que se pueden medir, comparar y monitorear para mostrar el desempefio de los
procesos.

e [dentificacion de cuellos de botella. Los cuellos de botella son fallas en el proceso. Puntos de
atencién que interrumpen el flujo de trabajo y ralentizan los pasos. Son capaces de retrasar las
entregas, agotar a los empleados, dejar a los clientes insatisfechos y hacer que sea muy dificil
alcanzar los objetivos / metas. El mapeo facilita la identificacién de estas lagunas y permite
remodelar por completo el proceso, con el objetivo de lograr resultados adn mejores.

e Mas asertividad a la hora de definir funciones y roles. Delimitar los roles y responsabilidades de
los empleados es una dificultad en muchas empresas. El mapeo de procesos también soluciona
este problema y su implementacion permite mejorar la relacion entre las dreas, al definir, con
mas precision, el papel de cada funcién en la ejecucién del proceso, con resultados positivos
para toda la empresa.

e Previsidn de recursos y estimacion de costos mds eficiente. Las empresas que logran un mayor
nivel de detalle en sus procesos también aseguran una mayor predictibilidad de costos y control
sobre los recursos utilizados. Es necesario ser completamente conscientes de todos los insumos,
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maquinas, profesionales y software necesarios y asegurarse de que no falte nada en la ejecucion
del proceso. Al mismo tiempo, la empresa podrd comprender mejor el costo de estos insumos y
de la ejecucion de procesos, teniendo mas control sobre la hoja de calculo financiera.

e Mds control sobre los procesos. El disefio claro de las etapas y formas de trabajo permite a los
gerentes dar un seguimiento preciso al desempefio de las actividades, con mas control sobre los
procesos. De esta manera, se pueden identificar fallas durante la ejecucion e inmediatamente
buscar soluciones, sin afectar significativamente el resultado final.

e Optimizacion de flujos de trabajo. Con todas las mejoras que aporta el mapeo de procesos, la
optimizacién de los flujos de trabajo es uno de los resultados esperados. Ademas de realizar sus
actividades en si, la empresa puede mejorar la gestién, reducir costos, mitigar fallas, mejorar el
desempefio y tener resultados mds robustos para el negocio.

La utilidad principal del mapeo de procesos se encuentra en las etapas de andlisis y disefio, cuando es
posible tener una vision de los procesos como son y como deben ser después de la mejora. Antes de
profundizar en cdbmo mapear procesos vy las principales técnicas para hacerlo, es importante diferenciar
entre mapa, diagrama y modelo de proceso. Aunque se usan comidnmente como sinénimos, cada uno
de ellos tiene diferentes objetivos y aplicaciones distintas.

e Diagrama de proceso. Representa los principales elementos del flujo del proceso, pero sin entrar
en detalles. Ayuda a identificar y comprender rdpida y visualmente cudles son las principales
actividades de un proceso.

e Mapa de proceso. El mapa, en cambio, ofrece una vista mas amplia del proceso, con mas detalles
para cada componente, ademas de ser mas completo y preciso que el diagrama. Incluye actores,
eventos y resultados esperados.

e Modelo de proceso. El modelo de proceso representa con precision el estado del negocio y los
recursos involucrados. Exige mas datos sobre el proceso en siy qué factores pueden afectarlo.
Generalmente, el modelado se desarrolla de manera que permita la simulacién del proceso, con
importantes informes de analisis.

Hay varias técnicas que se pueden aplicar durante la gestion y el mapeo de procesos. A continuacién se
presentan algunos procesos y analisis para el mapeo de procesos.

e Andlisis SWOT. El analisis FODA, también llamado DAFO o SWOQOT, es uno de los méas aplicados en
los negocios, ya que brinda una vision global de la organizacidn. La matriz es eficaz para trazar
las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas externas que
se pueden gestionar, de ahi provienen los acrénimos FODA y DAFO. De esta manera, es posible
identificar los problemas criticos u obstdculos existentes en el escenario actual del negocio, que
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impactan en la obtencién de resultados positivos. Para hacer una matriz FODA, basta con
elaborar un tablero de cuatro cuadrantes, como se muestra en la figura 3.7

Figura 3.7
Matriz FODA

FACTORES FACTORES
POSITIVOS NEGATIVOS

FACTORES
INTERNOS

Debilidades
Weaknesses

FACTORES
EXTERNOS

Amenazas
Threats

Factores internos: puntos fuertes y débiles
Factores externos: oportunidades y amenazas

Reuniones de lluvia de ideas. A partir del diagnostico trazado en el analisis SWOT, es
necesario encontrar los problemas y obstaculos existentes en los procesos actuales. Con
reuniones de «lluvia de ideas» o talleres entre los equipos involucrados en los procesos, es
posible generar ideas de cudles son las desconexiones entre estos y cémo solucionarlas.

El brainstorming es, de hecho, una tormenta de ideas que fomenta la creatividad colectiva para
solucionar problemas. En este mapeo de actividades también se puede incluir:

o Hacer benchmarking para encontrar buenas practicas y modelos exitosos en el mercado
para actuar ante una falla.

o Realizar investigaciones internas y entrevistas con todos los agentes del proceso.
o Estudiar el recorrido del cliente y los perfiles de los consumidores.

o Realizar investigaciones de mercado.

El objetivo aqui es tener la mayor cantidad de informacion posible para tener idea de los
proximos pasos a seguir.
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Metodologia 5W2H. Para contribuir al mapeo, otra técnica que te dara una vision completa de

los procesos es la llamada 5W2H. Para aplicarla, se debe hacer un checklist, en un intento de

responder siete preguntas esenciales y formar un diagrama:

o

o

O O O O

(What?) ¢Qué se hard?

(Who?) éQuiénes seran los encargados y ejecutores de los procesos?

(Why?) éPor qué los procesos se realizaran de esa manera y por qué necesitan
evolucionar?

(Where?) ¢ Dénde se hara?

(When?) ¢Cuando se hard?

(How?) éCémo?

(How much?) ¢ Cuédnto costara?

En este guion, incluimos otras preguntas mas directas que ayudardn a mapear los procesos,

como:

0 O O O O

éQué herramientas se necesitaran?

¢Qué insumos se necesitan?

éQué tecnologias se utilizaran?

éQuiénes son los clientes y proveedores de los procesos?

éDénde estd la falla del proceso?

éCémo se controlard el proceso, cuales son las métricas y los indicadores de
desempefio?

La intencion es utilizar 5W2H para responder todas las preguntas relacionadas con el proceso y

tener una representacion transparente de este.

Figura 3.8
Matriz Gravedad, Urgencia y Tendencia (GUT)

O 0 O

GRAVEDAD URGEMNCIA TENDENCIA

i Cuales son los efectos? iEsto puede esperar? ¢ El problema va a empeorar?

5 Extremadamente grave 5 Extremadamente urgente 5 Répidamente

3 Grave 3 Urgente 3 A medio plazo
2 Poco grave 2 Poco urgente 2 A largo plazo
1 Sin gravedad 1 Sin urgencia 1 Estable
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Al identificar problemas y obstaculos en los procesos, una buena técnica para saber por dénde

empezar es la matriz GUT o matriz de prioridades. El acronimo significa:

o Gravedad: donde se evallan los riesgos y pérdidas de los problemas detectados.

o Urgencia: qué importancia tiene actuar de inmediato para resolver el problema o si se
puede posponer. Una pregunta que se puede hacer es éesto puede esperar?

o Tendencia: si no se actUa inmediatamente, écudl es la tendencia del problema: empeorar
o estabilizarse?

Para cada proceso, intenta establecer un puntaje de 1 a 5, considerando los criterios detallados

anteriormente. Segun la multiplicacion de las puntuaciones de GUT, sabras cual es la prioridad.

Ademads de priorizar los problemas, la matriz GUT se utiliza a menudo para priorizar los planes de

accion planteados en la planificaciéon estratégica para lograr los objetivos de acuerdo con tu

prioridad.

Matriz SIPOC. La matriz SIPOC es una de las formas mas completas de mapeo de procesos, ya que

evalla todos sus componentes.

El acrénimo significa:

Suppliers: son los proveedores del proceso, como personas y departamentos que generan la
demanda.

Inputs: son las entradas o insumos para la ejecucion del proceso. Pueden ser materiales,
personas, maquinas, sistemas, informaciéon o cualquier otro elemento necesario para que el
proceso se inicie correctamente.

Process: se refiere al propio flujo de actividades.

Outputs: son los resultados y entregas después de la evolucion del proceso. Ademds del
producto o servicio generado, los resultados también son documentos, datos, decisiones y
cualquier elemento que pueda resultar de un proceso.

Customers: los clientes son quienes reciben los resultados.

Para cada uno de estos elementos forma las columnas de una tabla. En la figura 3.8 se muestra el

ejemplo de un modelo simple de produccion en una pizzeria.

Figura 3.9
Matriz SIPOC primer ejemplo
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SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
Proveedor de | Salsa; queso; | Preparar la Pizza. Clientes del
productos lefia para masa; afadir la restaurante;
lacteos; horno de salsa; anadir el clientes de
productores pizza; masa; queso; anadir delivery;

de vegetalesy | aceitunas. los clientes de
orgénicos; ingredientes take-away.
distribuidor de de relleno;

harina; hornear en el

pizzaiolo. horno y retirar.

Para este segundo ejemplo ya se trata de un proceso dentro de una empresa, sobre como solicitar el
reembolso de gastos.

Figura 3.10
Matriz SIPOC segundo ejemplo
SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
Colaboradores Financiero
de la empresa Informacion Completar Datos de
sobre gastos los datos del | reembolso
incurridos en reembolso completados

un contexto

profesional

Financiero Colaborador
Detalles del Transferir Comprobante
reembolso; dinero ala de

informacion de | cuenta del transferencia

la cuenta del colaborador

colaborador

Transferencia Financiero

completa

Colaborador Comprobante | Confirmar
dela recibo

transferencia

e Modelado BPMN. Con toda la informacion detectada a través del mapeo, otra forma
de representar graficamente todos los procesos y hacerlos comprensibles para todas las partes
es a través de la notacidon BPMN. Es un diagrama con simbolos que representan sus elementos:

o Objetos de flujo (flow objects)
Objetos de conexidon (connecting objects)

o Carriles de piscina (swim lanes)
o Artefactos (artifacts)
o Datos (data)

Para obtener varios beneficios en la implementacion de los procesos, como la eficiencia y la
calidad, una sugerencia es recurrir a la automatizacion, para ello, las empresas con vision de
procesos utilizan el BPMS (Business Process Management Suite o System), una herramienta de
tecnologia de la informacién para BPM, que permite un control mucho mas completo de sus
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procesos. Finalmente, hay que decir que no es necesario utilizar todas las técnicas. Cada negocio
tiene sus peculiaridades y algunos modelos serdn mds practicos que otros. Para aprender a
mapear procesos y poner en practica todos sus beneficios, tenemos algunos pasos de
implementacion:

Figura 3.11
Modelado BPMN

¢Como mapear procesos?

o T I

La primera fase En esta segunda fase, se Es la fase de modelado
demuestra la redisefia el proceso, técnico, cuando
situacién actual buscando reevaluar las ) se identifica como la

y la realidad actividades del negocio y tecnologia puede
de los procesos encontrando una ayudar en la
organizacionales, con propuesta para una automatizacion y
Sus errores y aciertos. vision de futuro. gestion de procesos.

En primer lugar, es necesario definir qué procesos requieren un nuevo mapeo. En lugar de implementar
cambios en todas las actividades a la vez, se recomienda priorizar los procesos mas importantes, ya que
este cambio puede llevar mucho tiempo. Para hacerlo simple, responderemos por qué se debe mapear
el proceso, cual es el nivel critico y qué riesgos estd causando. Establecemos un objetivo para mapear
cada proceso:

e Disefiamos un mapa de procesos: Hacemos una representacion grafica del proceso, mostrando
visualmente las actividades secuenciadas que lo componen. Este mapa debe realizarse en
formato colaborativo e involucrar a las personas que forman parte del proceso.

e Validamos el mapeo de procesos: Comprobamos que los elementos del mapa tengan un buen
sentido comercial y sean correctos. Validamos este mapeo con los empleados que
experimentan el proceso y, si es necesario, realizamos ajustes. Involucramos a los equipos en el
mapeo garantizamos que las personas realmente comprendan el nuevo disefio y lo pongan en
practica.

e Modelamos el proceso. Con todos los pasos anteriores ya realizados, es hora de modelar el
proceso. Sé consciente de todas las posibles mejoras y de cdmo generar mas valor para el
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producto final. Elegimos la herramienta que mejor se adapte a las necesidades del negocio y
comenzamos a realizar el nuevo modelo de proceso que serd ejecutado por los equipos.

Aseguramos la automatizacion de los procesos. Invertimos en un software que garantice la
automatizacioén de los nuevos procesos disefiados. Con una herramienta BPMS, por ejemplo, la
empresa puede realizar una serie de actividades de forma automatica, con agilidad,
estandarizacién y mejores resultados.

Supervisamos el progreso del proceso. Por Ultimo, es esencial supervisar de cerca el rendimiento
de los procesos internos. Medimos periddicamente los indicadores de resultados y evaluamos
la salud de cada proceso.

Esta es unaforma de identificar nuevas brechasy gestionar con un enfoque de mejora continua. Después

de la elaboracién del mapa, pasamos a los siguientes pasos de la gestién de procesos, como la

implantacion, el seguimiento y el perfeccionamiento, recurriendo siempre a la planificacion estratégica.

La gestidn de procesos es una disciplina de gestion ciclica y viva, es decir, al mejorar un proceso, la

empresa estd cambiando constantemente, en un modelo conocido como «mejora continua».

344

Implementacién de mejoras del proceso

Para laimplementacidon de mejoras en el proyecto abordaremos un enfoque iterativo, en el que vayamos

alcanzando pequefias metas, las cuales vayan proporcionando resultados, establecemos una prioridad

en las fases de ejecucién del proyecto utilizando estos criterios:

Cudles son las areas del negocio que mas pueden beneficiarse de cada fase.
Qué fases tienen un impacto mas global y cuales uno mas localizado.
Qué fases son las mas complejas o requieren de la concurrencia de factores complementarios.

Qué departamentos tienen mds probabilidades de adoptar nuevos procesos de andlisis de datos
mas facilmente.

Qué departamentos ya cuentan con KPIs y métricas que puedan adaptarse al modelo de
inteligencia de negocios mas rapidamente

Adoptamos un gobierno de datos fiable ya que a falta de fiabilidad de los datos imposibilita una correcta

implementacion de Inteligencia de Negocios, por esta razdn es imprescindible exista el gobierno de los

datos y que este tenga lugar de una forma estandarizada y escrupulosa.

Identificar los datos provenientes de fuentes internas y externas.
Establecer los criterios para denominar, catalogar y almacenar los datos recogidos.

Poner en marcha los procesos que eviten la corrupcidon de los datos y permitan monitorizar el
acceso a los mismos.
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La implementacion de inteligencia de negocios requiere de un proceso de adaptacion y cambio respecto
a los habitos y mecanismos precedentes de toma de decisiones. Si no existe una cultura previa de gestién
del cambio, asi como un entrenamiento de los usuarios para familiarizarse con las nuevas herramientas,
el riesgo de rechazo por parte de éstos es bastante elevado.

Es por esta razdn que incorporamos la gestion de cambio como parte de la cultura organizativa. La
implementacién de una determinada herramienta de inteligencia en los negocios responde a una
necesidad especifica por parte de un departamento, que termina siendo el Unico usuario de la misma.
En otras ocasiones, se obliga a una gran cantidad de empleados a nutrir a la herramienta con
informacién, pero, luego, los datos e informes sélo estan disponibles para determinados ejecutivos.

Las grandes ventajas de la inteligencia de negocios es que puede beneficiar a cada uno de los
departamentos de la empresa. Las sinergias generadas por la implementacién simultdnea de una misma
herramienta en distintos dmbitos de la organizacién son incalculables. Por lo que la productividad de los
empleados también puede verse incrementada cuando disponen de informacion centralizada, filtraday
adecuadamente expuesta.

Siincorporamos opciones de autoservicio que es una de las caracteristicas de la inteligencia de negocios,
hacemos alusion a la importancia de que los empleados puedan utilizar las herramientas de Inteligencia
de Negocios sin necesidad de contar con la asistencia de personal de Tl. Para maximizar el rendimiento
de esta herramienta de Inteligencia de Negocios verificamos que se incorporen funcionalidades que
permitan una utilizacién auténoma por parte de los usuarios finales.

Otra estrategia de implementacidn es utilizar datos internos y externos, es decir, datos de los diferentes
departamentos internos con respecto al cliente y demas fuentes internas que hoy en dia existe el mundo
del Big Data. En la actualidad, hay una gran cantidad de informacién disponible en fuentes externas
como, por ejemplo: predicciones meteoroldgicas tendencias de consumo, enfermedades etc. Incorporar
esta informacién en las soluciones de Inteligencia de Negocios y cruzarla con los datos internos
contribuiria a lograr informes mucho mas valiosos vy fiables.

La inteligencia de negocios en dispositivos moviles, la implementacién en estos dispositivos moviles a
través de smartphones y tabletas, tomando en cuenta la imparable implementacion en dispositivos
moviles en nuestra vida diaria, la eficiencia de utilizar una solucién de inteligencia de negocios. Con
frecuencia, las herramientas de inteligencia de negocios son utilizadas de una forma totalmente reactiva,
es decir, se solicita informacion y se reciben informes en diversos formatos graficos.

Este tipo de herramientas pueden funcionar de una manera mucho mas proactiva, de manera que,
cuando se registren determinados datos o KPIs en unos rangos concretos, el sistema emita una alerta
destinada al usuario que la programaé e incluso cree y envie el informe correspondiente. La importancia
de dotar a las herramientas de inteligencia de negocios con informacién lo mas actualizada posible. Sin
embargo, no se debe cometer el error de menospreciar la informacion anterior.
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La acumulacién de datos pertenecientes al pasado nunca deberia considerarse como un ejercicio de
almacenamiento de informacién obsoleta. A menudo, este tipo de informacién constituye una
importante base de conocimiento que puede ser empleada por las soluciones de inteligencia de negocios
para realizar estimaciones y predicciones sobre la evolucién futura del negocio.

3.4.5 Monitoreoy control de la estrategia

El seguimiento y monitoreo proporcionan a los gerentes de proyectos informes de estado en tiempo real
gue informan de las decisiones y mantienen la comunicacién entre las partes interesadas. Los gerentes
de proyectos utilizan los datos de seguimiento para determinar si el trabajo se ajusta a la tarea, al
presupuesto y se entrega a tiempo. También ayuda a medir su propio desempefio. Revisar el estado del
mismo, identificar posibles problemas e implementar cambios cuando sea necesario. Esta fase coincide
con la fase de ejecucion del ciclo de vida del proyecto.

Puede utilizar esta fase para mantener un proyecto dentro del cronograma y del presupuesto, al tiempo
gue gestiona el riesgo y evita la desviacién del alcance. Al final de |a fase de seguimiento y monitoreo. El
objetivo principal del seguimiento y monitoreo en la gestién de proyectos es identificar los problemas
antes de que se produzcan vy realizar ajustes. Estos cambios pueden requerir la reevaluacién y
actualizacion del plan del proyecto.

La importancia del monitoreo y el control del proyecto para que éste tenga éxito: "Los gerentes de
proyectos saben que ningun proyecto se desarrolla perfectamente sequn el plan. Debemos ser diligentes
en el sequimiento del desempefio para ver si cumple nuestras expectativas de éxito. Si no es asi, debemos
determinar qué se necesita para mantener el proyecto en marcha".

El proceso de monitoreo y control hace un seguimiento de las métricas de desempefio para mantener
un proyecto dentro del cronograma, el presupuesto y el alcance. El proceso ayuda a los equipos de
proyecto a descubrir los problemas antes de que se produzcan.

e Monitorear los indicadores clave de desempefio (KPI): El seguimiento de los KPI permite mantener el
rumbo de los resultados del proyecto y el desempefio al dia. Los gerentes de proyectos utilizan los
datos sobre los plazos, los presupuestos vy la calidad para tomar mejores decisiones, realizar cambios
para evitar problemas y aprovechar las oportunidades.

e Monitorear las solicitudes de cambio: La medicidn de los datos de desempefio del proyecto ayuda a
revelar si el proyecto va por buen camino o si es necesario realizar cambios. Si el proyecto esta
desviado, se presentara una solicitud de cambio y se aplicara para corregir el rumbo.

e Monitorear el alcance del proyecto: Este paso ayuda a garantizar que cualquier cambio en el alcance

del proyecto se verifique y documente. Necesitara actualizar cualquier documento relevante, como
una declaracion del alcance del proyecto y una estructura de desglose del trabajo. También querr3
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determinar cualquier ajuste de plazos y costos que esté relacionado con un aumento del alcance que
pueda provocar un cambio de estrategia.

Identificar los riesgos: Lo ideal es que la identificacién de riesgos se produzca a lo largo de todo el
proyecto; Cuando surjan los riesgos, dispondra de la informacién pertinente para tomar la decisién
correcta.

Comunicarse con los miembros del equipo, las partes interesadas y los clientes: Mantener una
comunicacién habitual mantiene los proyectos en marcha y ayuda a evitar malentendidos que
cuestan tiempo vy dinero. Es fundamental que las partes interesadas y los miembros del equipo
reciban toda la informacion pertinente en el momento oportuno.

Un plan de monitoreoy control del proyecto integra factores como el éxito, el alcance, el cronograma,
los recursos, el riesgo y los costos. El plan se desarrolla durante la fase de planificacién del ciclo de
vida del proyecto. Se utilizan de tres a cinco indicadores clave de desempefio para informar de los
datos de monitoreo y definir los objetivos para mantener el proyecto en marcha. Los KPI deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y oportunos.

Monitorear los pardmetros del proyecto: El plan del proyecto incluird el alcance del mismo vy las
mediciones del éxito. Los gerentes de proyectos utilizan los KPI para hacer un seguimiento del
cronograma, el esfuerzo y el costo, y para asegurarse de que se ajustan al plan del proyecto.

Monitorear la participacidn de las partes interesadas: Al posicionarse y comunicarse con el equipo
del proyecto, la gerencia y los clientes, se mantiene a todos comprometidos y en la tarea.

Monitorear el riesgo: Al realizar evaluaciones de riesgo a lo largo de la vida del proyecto, se evitan
problemas y se permite mitigar los impactos negativos en el cronograma y el presupuesto del
proyecto.

Monitorear el desempefio del proyecto: Los gerentes de proyectos utilizan cuadros de mando de
KPI para identificar problemas y medir el progreso del trabajo.

Tomar medidas correctivas para controlar el progreso: Los gerentes de proyectos utilizan el plan del
proyecto como linea de base para controlar el progreso y hacer un seguimiento de los cambios hasta
su resolucién o hasta que el proyecto entre en la fase de cierre.

Monitorear y gestionar la documentacion de los datos: Documentar el desempefio y los cambios en

el proyecto mantiene a las partes interesadas involucradas, mitiga los problemas e informa a los
proyectos futuros.
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Las mejores practicas de monitoreo y control de proyectos requieren una atencién constante a los
detalles. Estas mejores practicas pueden ayudar a los gerentes y equipos de proyectos a equilibrar el
tiempo, el costo y el presupuesto.

Defina las funciones del equipo de gestion de proyectos: Asegurese de que los miembros del equipo
conocen las expectativas y los plazos que deben cumplir.

Identifique un punto de contacto: Cuando surjan problemas, debe haber una persona dedicada que
se encargue del seguimiento, la documentacion y la supervision de cualquier problema.

Determine la frecuencia de los informes de los KPI: Cuando desarrolle el plan del proyecto, decida la
frecuencia con la que realizara los informes de los KPI y cimplala. Estos datos son esenciales para
monitorear y controlar el desempefio.

Defina los umbrales de variacion para el cronograma, el presupuesto y el costo: Decida qué porcentaje
de cambio es aceptable y la cifra del umbral de desviacidon que requiere el cambio.
o Parala desviacion del cronograma (SV), reste el valor planificado (PV) del valor ganado (EV).
o Para la desviacién del presupuesto (BV), reste el dinero gastado del presupuesto planificado
para cada partida y dividalo por el presupuesto original para calcular el porcentaje.
o Parala desviacion de costos (CV), reste el costo real (AC) del valor ganado (EV).

Determine si la causa de la desviacion es comun o Unica: El trabajo continda sin cambios bajo la
desviacién esperada y aceptable. Si la desviacidon es causada por algo inesperado, identifique e
implemente el cambio adecuado.

Examinar las drdenes de cambio: Revise las solicitudes de cambio documentadas con el equipo del
proyecto para aprobarlas o rechazarlas.

Monitorear y controlar la expansion del alcance: Mitigue el aumento del alcance para mantener los
parametros del proyecto y reconocer que los cambios del proyecto pueden afectar a los resultados.

Realice un proceso de aprobacion riguroso al finalizar: Asegirese de documentar y archivar
adecuadamente todas las aprobaciones. El éxito de los proyectos requiere diligencia y precision en el
monitoreo y control, por lo que contar con la estrategia adecuada puede marcar la diferencia. Un
buen enfoque de monitoreo y control tiene en cuenta los niveles de calidad, riesgo y participacién de
las partes interesadas y comunica todos los resultados del proyecto.

Estos consejos pueden ayudar a seguir una estrategia de monitoreo y control del proyecto:
o Establezca una cadencia y un proceso bien definido para gestionar las solicitudes de
cambio.
o Adapte los informes de desempefio a las necesidades del proyecto.
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No sobrecargue al equipo del proyecto con solicitudes de informacion.

Coloque a las partes interesadas donde mas se las necesite seglin su experiencia.

Dé prioridad a los datos de desempefio que sean procesables y requieran una decision.
Tenga en cuenta el impacto de las decisiones en el cronograma, el presupuestoy el alcance.

O O O O O

Establezca un proceso de toma de decisiones transparente y comunicar y documentar los
resultados.

3.4.6 Optimizacién de procesos

Actualmente todas las organizaciones se enfrentan constantemente al reto de producir mas gastando
menos. Para crecer, las empresas estan buscando maneras de mejorar sus procesos de una manera que
resulte en la reduccién de costos y en una conciencia de lo que realmente representa cada proceso
dentro de la empresa.

Un proceso ineficiente y no optimizado nunca va a generar los resultados mas eficientes. No importa
cuales fueron las herramientas, tecnologias y los recursos invertidos. No importa las inversiones
realizadas y ni siquiera los esfuerzos empleados por el equipo. Si se hace correctamente, la optimizacién
de procesos traerd al negocio la reduccion de tiempo, dinero y errores en un proceso, lo que lleva a
mejores resultados de negocio.

El propdsito de la optimizacion de procesos es reducir o eliminar la pérdida de tiempo y recursos, gastos
innecesarios, obstaculos y errores, llegando a la meta del proceso. Desgraciadamente nosotros sélo
gastamos tiempo corrigiendo un error si este existe. No es suficiente saber esto, pero si, saber la forma
de lograrlo. A continuacién, se muestra el paso a paso de cémo llegar a ese objetivo.

En primer lugar, es necesario identificar qué es la optimizacién de procesos para la empresa. Pensemos
en un proceso de su empresa que le estd costando mas de lo debido, o que esta causando el descontento
de los clientes, o incluso provocando estrés a los empleados.

Ahora, haga preguntas acerca de este proceso, con el fin de determinar cual es la columna vertebral del
proceso, los articulos que no pueden cambiar.

e (Cudl es el objetivo final de este proceso? ¢ Cual debe ser el resultado?

e (Ddnde comienza el proceso y donde termina?

e (¢Qué actividades son parte del proceso y lo llevan para adelante?

e (Qué departamentos y funcionarios estan involucrados?

e (Qué informacion viaja entre los pasos?

Al momento de mapear el proceso, con la preocupacién de cdmo los pasos se realizan, como fluye el
proceso, como parte de la optimizacidén de procesos. Hacemos las siguientes preguntas:

e (Hay una mejor manera de llevar a cabo este proceso?

e iComo se conduce exactamente este proceso?
e (iCuanto papel (por ejemplo), se utiliza en este proceso?
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e (Cuanto tiempo demora para que el proceso sea realizado por completo?
e (Cudnto tiempo se pierde en la reanudacion y correccién de errores?
e (iDoOnde se paraliza el proceso?

Es importante tener una visién micro y macro. Cada detalle es importante, desde la forma como se
escribe un correo electrénico, hasta la percepcion de lo que quiere el cliente. Si comparamos las
respuestas a estas preguntas con el primer paso, tal vez descubramos que las tareas que parecian
esenciales, de hecho, son prescindibles.

Después de conocer el proceso en detalle e identificar las posibilidades de cambio y la necesidad de
mejoras, es el momento de poner en practica el proceso de una manera nueva. Esta es una parte
delicada de la optimizaciéon de procesos.

Es crucial tanto para los objetivos del proceso como para la optimizacién de los mismos, que todos
adopten el nuevo proceso desde el principio y apliquen todos los cambios que muestran. Asi podemos
comprobar los resultados, obtener informacién y ver si las mejoras fueron positivas o no. Puede suceder
gue el proceso no termine como estaba previsto, que el equipo no se acostumbre, que la aplicacién no
se haya hecho correctamente. En tales casos, es necesario iniciar el proceso de nuevo.

No se recomienda insistir en los mismos errores y esperar resultados diferentes, ya que esta es la ruta
del fracaso. Repetir y aumentar las prdcticas exitosas, es la clave para prosperar. Recomendamos
automatizar los procesos que han sido probados y aprobados, distribuirlos por la empresa y chequemos
los resultados en la reduccién de gastos, la prevencién de errores, la disminucién de desperdicios y una
mayor productividad.

Durante todo el proceso de lo que es la optimizacidon de procesos, controle, supervise y controle.
Después de la automatizacion, seguramente encontraremos nuevos puntos de mejora y obstaculos a ser
superados.

Como en cualquier proceso de gestién de procesos, este es un proyecto ciclico. Si se hace solamente
una vez, no va a aportar soluciones para su organizacién. Si se incorpora en la cultura de la empresa,
traerd la satisfaccion del cliente, la felicidad de los empleados, el aumento de los ingresos y el corte de
desperdicios, todo ello en niveles nunca vistos anteriormente.

Por otra parte, un proyecto de integracion en un data warehouse corporativo permite trabajar con la
informacién de un modo unificado, mas agil y eficaz, gracias a procesos ETL (extraccién, transformacioén
y carga de datos) disefiados a partir de reglas previamente establecidas, facilitando a su vez la
optimizacién de datos heterogéneos.

Los procesos ETL facilitan el disefio de sistemas de mas facil explotacién, que permiten encontrar

soluciones para un uso optimizado de las bases de datos. No en vano, la optimizacion de las bases de
datos garantizara el buen desarrollo de sus distintos usos, desde las iniciativas estratégicas de Tl, o
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la gestion de datos maestros y arquitectura SOA, entre otros, - hasta su funcionamiento cotidiano en

todas y cada una de sus numerosas facetas.

No optimizar o hacerlo de un modo deficiente implica no sélo renunciar a los beneficios que conlleva
hacerlo, sino también la pérdida de eficiencia a consecuencia de la asuncion de riesgos, como:

Proliferacién de anomalias.
Pérdida de tiempo.

Pasos innecesarios.

Procesos duplicados.
Infrautilizacion de los equipos.
Escasa fiabilidad de la informacién.

En efecto, ademads de posibilitar el analisis de big data y el andlisis en tiempo real, entre otras demandas
de importancia creciente para el cloud computing, las herramientas de integracién de datos Unicamente
podran sacar todo el partido a sus funcionalidades con una correcta optimizacion de procesos dentro de
tareas fundamentales como son la creacion, implementacion y gestion de datos en data warehouses.
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Conclusiones

Un modelo de inteligencia de negocios para el desarrollo de soluciones para aseguradoras nos
proporciona y nos facilita de una forma efectiva la forma de recopilar, extraer, presentar, distribuir
informacidén partiendo de sus fuentes de datos corporativos; permitiendo a los ejecutivos y profesionales
de la empresa dentro y fuera de la misma organizacion a visualizar y analizar datos precisos sobre todo
el negocio, en cuanto a los datos actuales e histdricos y asi utilizarlos para mejorar la toma de decisiones
y hacer la mejor planificacién estratégica.

Actualmente las empresas promotoras de seguros no cuentan con un modelo idéneo y automatizado de
procesamiento de datos que permita tomar mejores decisiones frente al mercado, lo cual la ha llevado
a incumplir sus resultados de ventas, impactando su rentabilidad. A pesar de los avances en la adopcién
de productos digitales, los seguros enfrentan falta de herramientas para dar legitimidad en los procesos
de contratacién. Los avances tecnoldgicosy la necesidad de los usuarios por implementar la
digitalizacion, en su dia a dia, representan un reto para el sector asegurador.

En el capitulo 1 mencionamos algunas palabras clave para facilitar el entendimiento de este trabajo, asi
como: Sistemas de informacion, sistemas transaccionales sistemas estratégicos, mineria de datos,
valores de referencia, métricas de rendimiento, andlisis descriptivo, dashboard, bigdata, ETL,
DataWarehouse, Datamart, TIC, Tl, innovacién tecnoldgica, etc.

En cuanto a los retos actuales del sector asegurador en el uso de Tecnologias de Informacién (Tl), uno
de ellos es que las compafiias aseguradoras deben realizar una gran cantidad de procesos y tramites
para gestionar las solicitudes del cliente, estos suelen tratar con pdlizas complejas y grandes sumas de
dinero. Eneste sentido, surge la necesidad de usar la tecnologia para crear mejores estrategias de venta.

Para agilizar el servicio y mejorar la experiencia del cliente. Algunas de las soluciones que pueden ayudar
en este sentido son los chatbots, la inteligencia artificial y sistemas para gestionar el servicio al cliente;
o tra solucion es la digitalizacion de los procesos de contratacion. De esta forma, los clientes podran
hacer sus tramites online, sin necesidad de acudir a una oficina fisica.

Por otro lado, también es vital estar al dia en cuanto a las Ultimas herramientas tecnolégicas. Un ejemplo
de ello son la telemetria (sistema de comunicacién a distancia que permite recoger, procesar y transmitir
informacién de un dispositivo electrdnico a otro) y los sensores conectados a internet. Con estos
dispositivos, se pueden recopilar datos sobre el comportamiento del cliente y ofrecer un servicio mas
personalizado.
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La implementacion de mejoras en el sistema implica integrarse con otras areas, anticiparse a los
problemas, hacer el sistema como un todo, utilizar flujo de trabajo estructurado para incidentes,
mantener segura la informacién, siempre hacer mejoras, darle un valor muy grande al servicio- cliente.

El control interno obedece a los siguientes puntos: Generacién de ambiente de control, evaluacion de
riesgos, actividades de control, informacion y comunicacién, monitoreo, confiabilidad, documentacion
estandarizada.

La Inteligencia Artificial (IA) y la Tecnologia de Informacion (T1) son clave para el sector asegurador, es
probablemente una de las tecnologias mas importantes, que podra aplicarse en todas las dreas de las
aseguradoras: seguros de vida, auto, decesos, hogar. Todos ellos podran mejorarse utilizando algoritmos
correctamente adaptados a cada caso de uso. Ademas, la IA intervendra en diferentes procesos, desde
el onboarding hasta el alta y tramitacion de un siniestro. Gracias a todo esto, las compafiias aseguradoras
podran aumentar la productividad y mejorar la calidad del contacto con los asegurados.

La implementacion de soluciones tecnoldgicas en sector asegurador puede asegurar que el proceso sea
lo mas efectivo y eficiente posible. Desde definir los objetivos y los requisitos, hasta evaluar las opciones
de soluciones tecnoldgicas, planificar la implementacién, realizar una prueba piloto, capacitar a los
usuarios finales y evaluar el éxito de la implementacion.

Una de las soluciones deberia ser implementar en las empresas del sector asegurador soluciones web,
soluciones cloud y canal de ventas online. Ademas, las redes sociales comienzan a ser parte de la fuerza
de venta ya que la mayoria de las personas ya no compran de manera presencial. Otras Big data y analisis
de datos son la inteligencia artificial (IA). Una gran parte de las soluciones digitales actuales se centran
en el uso de programas informaticos. Por ello, las empresas pueden resolver problemas y analizar datos
de una forma mas rapida y menos erratica; por lo que los trabajadores pueden ser mas productivos,
creativos y disponen de mas tiempo para buscar soluciones a los problemas mds complejos.

En sector asegurador requiere de la optimizacién de recursos que tiene como objetivo cuidar al maximo
los recursos para salvaguardar el presupuesto de los negocios, que en nuestro caso son los servicios
digitales y equipo para el desarrollo de tecnologias de informacidn, entre otros.

Lo que diferencia una compafiia de otra es la suficiencia, exactitud y oportunidad de la informacion dada
por el software. El desarrollo de software tiene que tener la claridad de obtener toda la informacion
tanto actual como informacion histérica que envuelve al negocio del sector asegurador en cuanto a sus
clientes como a las actividades que se realizan dentro del mismo.

La principal tarea de la seguridad informatica es la de minimizar los riesgos por lo que debe haber
mecanismos preventivos que consisten en una serie de revisiones periddicas La barrera mas fuerte a la
que se enfrenta una empresa al querer aplicar los mecanismos preventivos es la aceptacion y el
compromiso de todos los involucrados, hacer entender que no es una carga, es parte de los procesos y
de lo que se debe hacer bien en la organizacién.
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El sistemay la informacion deben de protegerse del mismo usuario. La informacién es considerada como
el “oro” de la seguridad informatica ya que es lo que se desea protegery lo que tiene que estar a salvo,
en otras palabras, se le dice que es el principal activo. En general, se deben tomar estos puntos para la
seguridad del sistema e informacion: horario de respaldo, control de los medios, la comprension de la
informacién, actualizacién de sistemas antivirus, Firewall, navegacion por internet, contrasefias y
accesos remotos.

La administracion integral del modelo es racionalizar los esfuerzos, recursos y costes destinados a la
optimizacion de la gestién de la organizacion, asegurando la calidad en cada una de las etapas del
proceso. La gestién integral ofrece numerosos beneficios, y es que no solo permite la administracion
integral de la compafiia, sino que hacen mas eficiente cada eslabdn de la cadena, involucran a todos los
trabajadores, permiten el andlisis de informacién en tiempo real, mejoran la comunicacién interna,
permiten la automatizacién de tareas.

Al contar con un sistema de gestion integral, se pueden integrar y coordinar de manera efectiva los
procesos de la empresa, lo que permite una mejor gestion y control en cuanto a mejora de la eficiencia,
mayor eficacia, reduccién de costos, mejora de la calidad, cumplimiento normativo, alineacién con los
objetivos de la empresa.

El objetivo es ofrecer soluciones integrales, basadas en definiciones de arquitectura de software e
innovacion tecnoldgica. Esto abarca desde el modelado de negocio hasta la puesta en operacion de la
solucién a través de una metodologia de desarrollo iterativa que garantiza el cumplimiento de las
caracteristicas de funcionalidad definidas y las caracteristicas propias del sistema como lo son:
seguridad, disponibilidad, desempefio, mantenibilidad, escalabilidad, etc.

La metodologia de desarrollo de soluciones abarca diferentes disciplinas de forma iterativa, asegurando
una calidad en el modelo desarrollado y una deteccion oportuna de los riesgos asociados y las acciones
para mitigarlos que a continuacion se exhiben: modelado del negocio, administracion de
requerimientos, analisis y disefio, codificacidn, las pruebas de software, implementacion, gestién de
configuracion, gestion del proyecto, ambiente y tecnologias.

Un buen desarrollo tecnoldgico puede proporcionar a una empresa ventajas competitivas duraderas que
le permitan ser mas eficiente, ofrecer productos y servicios de mayor calidad, ser innovadora y creativa,
y mejorar la experiencia del cliente.Aunque los desarrollos tecnoldgicos pueden tener ventajas
importantes para las empresas, también pueden presentar algunos riesgos y desventajas, por lo que es
importante realizar un andlisis cuidadoso de costos, riesgos y beneficios antes de embarcarse en un
proyecto de desarrollo tecnoldgico.

Mientras que el desarrollo informatico se enfoca en mejorar los procesos internos de la empresa, el
desarrollo tecnoldgico busca crear soluciones innovadoras para el mercado. Ambos son importantes
para el éxito de una empresa y deben ser considerados en el momento adecuado para maximizar sus
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beneficios. A pesar de las ventajas que puede aportar un desarrollo tecnoldgico, también puede tener
algunas desventajas, entre ellas: costos elevados, riesgos técnicos, falta de adopcion por parte de los
usuarios, competencia tecnoldgica, obsolescencia tecnoldgica.

La inteligencia artificial puede ayudar en vatios aspectos de los desarrollos tecnolégicos, por ejemplo:
Generacién de ideas, mejora del lenguaje natural, analisis de datos, optimizacion de procesos,
personalizacién de la experiencia del usuario.

Esta es una herramienta versatil que puede ser utilizada en multiples aspectos de los desarrollos
tecnoldgicos de un emprendedor, lo que puede mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del
cliente en sus productos o servicios.

La problematica detectada del mercado asegurador donde existe una disminucién del volumen de
negocio y tendencia creciente a la pérdida de la cartera de clientes surge la importancia del tema de
retencién de clientes y con ello también la importancia poder identificar el tipo de clientes propensos a
causar baja para esto se toman en cuenta los riesgos contemplados en la «caida de cartera» que registra
una entidad, entendiéndose como tal a la rotacién o salida de asegurados, lo cual se ve directamente
reflejado en el decrecimiento en el volumen de primas de la entidad. De aqui la importancia del estudio
del problema en cuestién, la cuantificacion del riesgo de caida de cartera, que es exigido por Solvencia
I, El entorno normativo de Solvencia Il, se compone de un conjunto de elementos que se ordena bajo
una estructura basada en tres pilares: Pilar | — Cuantitativo, Pilar Il — Cualitativo, Pilar lll — Disciplina del
mercado.

Los riesgos contemplados de la «caida de cartera» que registra una entidad, entendiéndose como tal a
la rotacion o salida de asegurados, lo cual se ve directamente reflejado en el decrecimiento en el
volumen de primas de la entidad. De aqui la importancia del estudio del problema en cuestién, la
cuantificacion del riesgo de caida de cartera, que es exigido por Solvencia Il, asi como los principales
agentes causantes del mismo y sus implicaciones, ya que se reflejan directamente sobre los margenes
de solvencia de la entidad. Siendo asi que surge el concepto de «caida de cartera”, del cual no existe una
definicidn precisa; por lo que puede precisar como el conjunto de pdlizas que no optan por la renovacién
a su vencimiento por parte de los asegurados.

Las soluciones de inteligencia de negocios son ideales para el procesamiento eficiente de la informacion
en los negocios que facilitan la toma de decisiones efectivas. En nuestro caso los resultados tecnoldgicos
con los que el modelo se desarrollara serd que toda la informacién este en la nube y de ahi todas las
tecnologias desde las redes sociales hasta el servidor de la empresa junto con sus dreas respectivas estén
en consulta y se realice requerimiento de informacidn transaccional y que esté a disposicidén de todos
los usuarios a su nivel correspondiente; facilitando consultas y requerimientos administrativos,
transacciones, etc.

La implementacion de hardware requiere contar con los suficientes espacios en los data center,
mecanismos adecuados al sistema, soporte en el consumo eléctrico y pagos adicionales para los costos
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de operacién y mantenimiento. Por esta razon, la virtualizacidon se convierte en una posible solucién al
crecimiento de hardware y aplicaciones dentro de las empresas de telefonia mdvil, ofreciendo la
posibilidad de evitar grandes inversiones en la adquisicion de servidores, sistemas de almacenamientoy
elementos de red y permitiendo la automatizacién de las tareas de gestién, optimizacién del rendimiento
del hardware, centralizacién de las aplicaciones y por consiguiente de la informacion, y reduccion de
costos, por tal situacion gran parte del modelo se desarrolla en la nube.

El concepto de almacén de datos (en inglés datawarehouse) es un repositorio de datos que proporciona
una vision global, comun e integrada los datos de una organizacidon, con las siguientes propiedades:
estabilidad, coherencia, fiabilidad y con informacion basica. Asimismo, uno de los artifices originales de

|II

la creacién de los almacenes de datos y una metodologia llamada “modelado dimensional” considerada
un estandar en los sistemas de soporte de decisiones, al expresar lo siguiente: es un almacén de datos
gue extrae, limpia, conforma y entrega una fuente de datos dimensional para la consulta y el andlisis al
determinar que el almacén de datos es la unién de todos los “data-marts” de una entidad. Como
consecuencia esto genera un sistema de reportes, el cual consta de un servidor de informes y una
aplicacion local para su definicion. Esto permite el almacenamiento centralizado de las plantillas y la

generacion a peticién del usuario de un nuevo informe.

Por esta razon, se crearon multiples aplicaciones de Inteligencia de Negocios que ofrecian acceso a las
diferentes bases de datos y a la informacién estructurada generada por las empresas; sobre todo
permiten tener reportes operacionales, modelacién estadistica para campafias publicitarias, ambientes
OLAP multidimensionales (procesamiento analitico que implica grandes lecturas de datos para llegar a
extraer una informacién util), dashboard (representacion grafica de las principales métricas para
conseguir los objetivos de una compafiia) y scorecard (una herramienta que relaciona estrategias y
objetivos claves de desempefio y resultados en una organizacion) para ejecutivos, entre otros. Teniendo
en cuenta los fundamentos y las metodologias antes mencionadas para el desarrollo del proyecto del
modelo de inteligencia de negocios seran las bases principales.

Un modelo de Inteligencia de Negocios aplicado para el desarrollo de soluciones en tecnologia e
informatica para aseguradoras es eficiente, ya que este proporciona una manera rapida y efectiva de
recopilar, abstraer, presentar, formatear y distribuir la informacidn de sus fuentes de datos corporativos,
permitiendo a los profesionales de la empresa, tanto dentro como fuera de la organizacion, visualizar y
analizar datos precisos sobre las actividades fundamentales del negocio y utilizarlos para mejorar la toma
de decisiones y la planificacion estratégica.

Una nueva forma de implementar Inteligencia de Negocios dentro de las organizaciones del sector
asegurador es su utilizacién como un gobierno que combine las técnicas de Inteligencia de Negocios,
con el manifiesto de esto es el modelo que gobierna y los datos implementados, este conjunto de teorias
da como resultado el proceso de administracion y seguimiento a la implantacién de un proyecto de
Inteligencia de negocios.
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En esta investigacién se enfocd a una problematica detectada con respecto a la cartera de clientes, se
dieron a conocer nuevas y diferentes formas de complementar el trabajo con el modelo de Inteligencia
de Negocios utilizando Data Warehouse, optimizando los tiempos de transferencia de los datos del
sistema transaccional a la bodega de datos, acompafar el proceso de montaje de un DataMart.

La principal ensefianza que se establece con este trabajo es la enorme gama de posibilidades que ofrece
un modelo de Inteligencia de Negocios y sus herramientas. Aqui se mostraron casos diferentes de
implementacion en los cuales se puede aplicar un modelo de Inteligencia de Negocios, con diferentes
formas de trabajar, soportadas por sistemas de informacion particulares a cada una de ellas y con
distintos contenidos en sus bases de datos. El Modelo de Inteligencia de Negocios para el desarrollo de
soluciones en tecnologia e Informatica para aseguradoras se establece como el siguiente paso a seguir
para poner a las empresas en un nivel competitivo.
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