e Tl Ul 1r||i Solg

"(’2/3

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
PROGRAMA DE MAESTRIA Y DOCTORADO EN INGENIERIA
DE SISTEMAS — PLANEACION

UNA ESTRATEGIA PARA MEJORAR LA IMPLEMENTACION DE
HERRAMIENTAS DE BI (CUBOS): UN ESTUDIO DE CASO

TESIS
QUE PARA OPTAR POR EL GRADO DE
MAESTRO EN INGENIERIA

PRESENTA:
ANTONIO FRANCISCO CRUZ SILVA

TUTOR PRINCIPAL
DR. JAVIER SUAREZ ROCHA
POSGRADO DE INGENIERIA

CIUDAD DE MEXICO, NOVIEMBRE 2018



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



JURADO ASIGNADO:

Presidente:
Secretario:
Vocal:

1€r. Suplente:

2do. Suplente:

Dr. Gabriel de las Nieves Sanchez Guerrero
Dr. Mariano Antonio Garcia Martinez
Dr. Javier Suarez Rocha

M. I. Aurelio Sanchez Vaca

M. I. Abigail Serralde Ruiz

Lugar donde se realizo la tesis:
Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Universidad Nacional Autbnoma de México

TUTOR DE TESIS:
DR. JAVIER SUAREZ ROCHA

FIRMA




UN/M g5
POSGR/DO =X

La vida te pone a personas maravillosas y es tan formidable vivirla, mejor aln tener
un soporte de inspiraciéon como son MIS PADRES, HERMANOS Y SOBRINOS, que
sin lugar a duda han confiado y apoyado a lo largo de mi vida, solo puedo decir
gracias por cada palabra de aliento y el apoyo incondicional.

Este logro es gracias a ustedes. k@

AL

o

Mis Padres, (Q
Sin duda la perseverancia que han logrado inyectar en mi ser es sin duda la E
mejor herencia que pude recibir, este esfuerzo sé que es compartido y mucho S =
de lo que hoy soy se los debo al ofrecerme una hermosa familia, llena de .

muchos objetivos cumplidos pero mejor aln por esos objetivos a cumplir en
union.

)2

A Mis Hermanos,
Que al darme un voto de su confianza y que me han permitido ser un
hermano mas hoy les digo gracias por esos apoyos en momentos
complicados y por esas palabras llenas de positivismo para lograr un objetivo
mas en mi vida.

I

elio

A Mis Sobrinos,
Por darme esa alegria de su nobleza, hacerme olvidar momentos complicados.

A mis AMIGOS, COMPANEROS Y TODOS
Aquellos que directa e indirectamente aportaron con un comentario positivo y/o
negativo para lograr mi objetivo.




A la UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO,
Por permitirme nuevamente culminar y apoyar una nueva etapa de mi
vida a través de abrirme sus puertas y seguir generando conocimiento.

A los PROFESORES,
Que a partir de su conocimiento compartieron sus experiencias
profesionales fortaleciendo mi criterio y mi toma de decisiéon para
seguir generando en mi ser la inquietud de buscar, explorar
informacion que permita el fortalecimiento de mi vida profesional.

A mi ASESOR Dr. Javier Suarez Rocha,
Por el seguimiento y la confianza que deposita en mi trabajo para la
generacion de este proyecto que sin duda me ha ayudado a tener un
enfoque claro, fortaleciendo mi objetivo durante la estancia de esta
maestria.

Al Comité de Sinodales,
Que al brindarme su tiempo, en la revision de este proyecto. Dando
una solides con las observaciones y correcciones aportadas.

3y

pel

J9

L(

@

®

Uuaiulli

]

(o

(%)




INDICE DE CONTENIDO

RESUIMEN ...ouvieveieieieeesseesseessesssesssesssesssesssesssesssesssssssesssssssesssesssesssesssesssesasssesesasssasesssssasssssesasesssssssssssssssesns 1
ABSTRACT .uviireirirsseesseesseessesssesssesssesssesssessstssssssstssssssssssstssssssssssssssssssssssssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 2
INTRODUCGCION .....veeeieveereeiseeesseesseessesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssesssssssesssssssssssssssesns 3

CAPITULO 1. LA INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

L L ANTECEDENTES. ¢ttt eeeuuuuereeeeeesaaunereeeeesesaannrereeesesasmnrereeeeesesannsnneeeeesesanssnr e e eeesesanannnaneteeesennnnseneeeeesenannrennneeesean
1.2 LA INFORMACION COMO PROCESO EN LAS ORGANIZACIONES
1.3 SISTEMAS DE INFORMACION

1.4 CONCLUSIONES ..vvttueeeeeeeertntieeeeeserssssnesesesessssssnaseesssssssnnesessssssssnssesessssssssnnsesessssssssnnaesessssssssnseesesssssssnnneeeeens
CAPITULO 2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.......cocviieiireeereeereeeseesssesssesssesssesssssssssssssssssssassssssssssssssssnses 17
2.1 FORMULACION DE LA PROBLEMATICA ....ceeteettttieeeeeeteettsteeeeeeressssnaeeesssesstannaesesssssssnnesesessssssssseeessssssssnnesessssesses 17
2.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA ....evtvuuuteeereetttuiieeeeereestssaesesesssstsnesesssssstanaesesssssssanesesessssssnssesessssssssnnesessssesses 22
2.3 PROBLEMA A RESOLVER .vvvvuvuvuvssususssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnssssssssnsnsnnssssnsssnnnnnnnnn 22
2.4 SOLUCIONES PLANTEADAS ..vvuuuuuuusussessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnsssssnssnnnnnnnnn 23
2.5 POSIBLE SOLUCION .uvuuuuuuussussusssusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnsssssnssssnnnsnsnssnssnsnnnnnnn 27
2.6 OBJETIVOS vvvvuvururururnssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnssssnsnsnnssnnsnnnnnnnnnn 28
2.7 JUSTIFICACION DE LA SOLUCION ....cuuuuuieeereertutieeeeererstssaeeeessssstsnaesesssssssanaesesssssssanesesessssssnsoneeesssssssnsnesessssssses 28

2.8 CONCLUSIONES

CAPITULO 3. MARCO DE REFERENCIA TEORICO .....coveeveererreieeenesseissessesseessessessessesssessessesssessesssssesssensessesses 30
3.1 EL PARADIGMA DE LOS SISTEIMAS ...uuuuuuuuuussnsnsnsssnsnsnsnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssnssssnnnnsssssnssnnsnnnnnn 30
3.2 EL PARADIGMA CIBERNETICO tvuuuuuvuuusssnssnnsssnsnsssnsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnnssssnsnssssssnssnnnnnnnnn 32
3.3 TECNICA DELPHIuuuuvuuuuuuuuususnsusssssussssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnsssssnsssnnsnnssssnnssnnnnnnnnn 37
3.4 CONCLUSIONES .vvvuvuvuussssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnsssssnssnsnsnnssssnnsnnnnnnnnnn 40

CAPITULO 4. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA ....c.ueeveeeereireieessesseisessessessesssessessesssessessesssessessessesssensesseses 42
4.1 DISENO DE LA ESTRATEGIA..ceteteieeeieeeieieieieteeeeeeeieseeeseseseseseeeseeeeeeeseseeesaseseseseseseseseseseseseeeesseseseseseseseeseeseseeeeeeenes 42
4,2 ELABORACION DE LA ESTRATEGIA ..uutiieietetttieteeeeettttieeeeeeersssseneeeesssssssaneesesssssssanesessssssssnniesesessssssnmneesessssssnnnnns 45
2.3 CONCLUSIONES . eeeeeeeeeeeieieeeeeiesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesssesessseseseseseseeeseseseseseeesseeseeseeseseeseeseneeeeseseeens 47

CAPITULO 5. ESTUDIO DE CASO ...ccuvereereeieesseesssesssesssesssesssssssssssssssesssssssesssesssesssesssesssesssesssesssessssssssssessses 48
5.0 DESCRIPCION ..uuuuuuvussuuusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssnnnnnsnnnnsnnnnnnnnnn

5.2 DESARROLLO..............
5.3 CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERALES........cccceuiieeeiireeeennnieeeeeeeeeenssseeeseeessnnsssssessesssnnssssssssssssnnssssssssssssnnsssssssessssnnnnssnnns 68
INVESTIGACIONES FUTURAS ......otttteeeenceeeeeeeeeenssseeeeteeesnnsssssssesssnnssssssesssssnnssssssssssssnnnsssssssssssnnnsssssssssssnnnnns 71
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......cooveeueereirirseeseitissessessesssessessessesssessessesssessessessesssessessessssssessessessssnsessessess 72
2T X (o PPPPRRPPPPRPPPRS 72
COMPLEMENTARIA .1t vtvututususssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssnssnnnnnnnnn 72
IVIESOGRAFIA evevteeeiieeieeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeerreeerereresresrererasssssssesesssssarssssssssssssssssssssssesssssssssssessssrssssssssssssersssrsrsrsssrsnens 73
GLOSARIOD ... cceeeeeeieeeretteeenneeereeeeeesssseeesesessasssssssseessssssssssssssssssnssssssssessssnssssssssssssnsssssssssssssnnnssssssssssnnnnnssnnns 74
ANEXO | .coieeeiiniieieieeeeeenneeeeeeeeennsssseesseesssnssssssesessssnssssssssessssnsssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssnsssssssssssnnnnssssssssennn 76

ANEXO aceeeeeiiiiiiiiietittiniinneetteeenssaeeeee s ssassae e s s s s s s s sasase s s s s s s s sanssaesssessssssnnnnssssessssssnnnnnesssssssssnnnnnes 86




T /M E5ks
SRS

FIGURAS

FIGURA 1.0 REPRESENTACION DE VECTORES EN LOS CUBOS 3
FIGURA 2.0 EJEMPLO DE NIVELES DE AGREGACION 4
FIGURA 3.0 ARBOL DE IDEAS 5
FIGURA 4.0 CicLo DE TOMA DE DECISIONES 7
FIGURA 5.0 HERRAMIENTAS DE USO DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION 10
FIGURA 6.0 METRICAS 10
FIGURA 7.0 DIAGRAMA DE LA INFORMACION 12
FIGURA 8.0 PRINCIPALES CONSULTORIAS CON PRESENCIA EN IMEXICO E INTERNACIONAL 18
FIGURA 9.0 MAPA CONCEPTUAL DESCOMPOSICION DE LA PROBLEMATICA 22
FIGURA 10.0 PARADIGMA CIBERNETICO 32
FIGURA 11.0 BIDIRECCIONAL DE PLANEACION 34
FIGURA 12.0 ESTRUCTURA DEL PROCESO DE PLANEACION 35
FIGURA 13.0 PRINCIPIOS BASICOS TECNICA DELPHI 37
FIGURA 14.0 SOPORTE LOGICO PARA LA TOMA DE DECISIONES 44
FIGURA 15.0 DESCRIPCION DEL ESTADO DESEADO 48
FIGURA 16.0 AREAS DE OPERACION DE EMPRESA TRANSNACIONAL 49
FIGURA 17.0 CONCEPTUALIZACION DE EMPRESA TRANSNACIONAL Y SU ENTORNO COMO SISTEMA 50
FIGURA 18.0 CONCEPTUALIZACION DEL SUPRASISTEMA 52
FIGURA 19.0 IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO 51
FIGURA 20.0 CONCEPTUALIZACION DEL SUBSISTEMA IT MEXICO 54
FIGURA 21.0 DISTRIBUCION DE RESPUESTAS DE LA ENCUESTA 55
FIGURA 22.0 PROPUESTAS DE MEJORAS 57
FIGURA 23.0 DESCOMPOSICION DEL AREA IT 59
FIGURA 24.0 MODELO DE IMPLEMENTACION HYPERION 69
TABLAS

TABLA 1.0 DIFERENCIAS ENTRE METODOLOGIAS AGILES Y TRADICIONALES 23
TABLA 2.0 CUADRO COMPARATIVO DE REQUISITOS DE SOFTWARE Y HARDWARE 58
TABLA 3.0 RELACION DE PORCENTAJE DE RESPUESTAS Y ANOS DE EXPERIENCIA 59
TABLA 4.0 DEFINICION DE PUESTOS 61
TABLA 5.0 DEFINICION DE LA HABILIDAD APLICADA CON VENTAJAS / DESVENTAIAS 64
TABLA 6.0 METRICAS DE APOYO PARA EL PROYECTO 66
GRAFICAS

GRAFICA 1.0 ANALISIS DE USO DE TECNOLOGIA EN MEXICO 17

GRAFICA 2.0 AREAS DE PARTICIPACION DE LOS EXPERTOS 55



file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374424
file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374425
file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374426
file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374427
file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374428
file:///C:/Users/antonioc.FFE/Box%20Sync/Personal%20(Antonio.Cruz@fox.com)/Maestria_paco/Semestre_3/Proyecto%20de%20invetigacion/Revision%201/revision/Version_1_final/Tesis_Maestria_Antonio_Cruz_Silva.docx%23_Toc527374429

Resumen

En la mayoria de las compafias relacionadas con las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion (TIC) en México, una de las principales actividades realizadas en su quehacer
cotidiano es la toma de decisiones; con frecuencia se implementan diferentes herramientas de
software que ayudan y tienen los argumentos suficientes para mejorar la toma de decisiones.

En el presente trabajo se desarrolla y se ejecuta una estrategia para mejorar la
implementacion de herramientas de BI* (Business Intelligence), Cubos de informacidn para soportar
y mejorar la toma de decisiones dentro de una compaiiia. Teniendo el soporte en el paradigma de
sistemas, junto con una metodologia y la combinacidn de una técnica, permitiendo identificar areas
de oportunidad que ayudan a tener una mejor gestion y llegar al estado deseado del proyecto.

Durante el desarrollo, se observan las mejoras que se pueden lograr al hacer uso de estos
elementos tedricos. La propuesta es que el factor humano (especialistas) y la organizacién se
beneficien con un mejor control en sus respectivas tareas. Debido a que el conocimiento empirico
en muchas ocasiones prevalece por los pocos especialistas que hay en el mercado de estas
herramientas, se carece de una correcta gestion de los procesos que permitan lograr el objetivo en
tiempo y forma.

Justamente, para este caso se eligié el paradigma cibernético el cual nos permite determinar
dos subsistemas: el proceso de gestion que la organizacién debe adoptar para trazar y controlar de
manera planificada la forma de implementar nuevas aplicaciones que funcionen de acuerdo a la
informacidn que se pretende obtener; y el sistema productivo (conducente) responsable de ejecutar
las acciones correctivas o planificadas.

Y por ultimo, la técnica que al ser aplicada por los expertos nos permiten identificar factores
de riesgo o puntos clave que los proyectos en su mayoria no tienen, cayendo en proyectos de larga
duracidn, rentabilidad poco eficiente y poca credibilidad.

Palabras claves: Toma de decisiones, Tecnologia de Informacidn, Paradigma cibernético, Técnica, Aplicaciones, Cubos de
informacidn, BI, Desarrollo técnico.

! Business Intelligence (BI) Aprovecha el software y los servicios para transformar los datos en inteligencia
procesable que informa las decisiones comerciales tacticas y estratégicas de una organizacién. Las
herramientas de Bl acceden y analizan conjuntos de datos y presentan los resultados analiticos en informes,
resimenes, cuadros de mandos, graficos, cuadros y mapas para proporcionar a los usuarios informacion
detallada sobre el estado del negocio.




Abstract

Day by day, In technologic environment in our country, the vast majority of information
technology and communication (ITC) companies have always lived so difficult situation to make
decisions so that it is always known that everyday ITC companies, software tools have been
implemented in order to have better parameters and perspective to make the best decisions.

In present work, It is shown two main ideas, development and a clearly execution in wise
strategies, those are surely to improve and obviously to get better the implementation on Business
intelligence (BI) tools, In addition, we can see cubes of information to support and follow some guide
lines in order to make certain decision inside of any company, it is also seen that this is a support in
a paradigm systems so the great result is that having had a methodology and having combined a
technique, it is possible to identify clearly opportunity areas so that if a company has a need, a task
or a implementation, it is clearly to be got forward the project.

During the development in progress, the improvement can be clearly seen and achieved by
making the use of these theorical elements. But just to mention, the proposal is human factor and
the organization benefit as well, and as a result, the companies’ areas shall have control in their
respective task.

Due to an empirical knowledge which is always used and shown by markets specialist, it is
always known that some process are not correctly achieved in time and form furthermore it is clearly
seen the lack of a systematic process.

Having seen and been noticeable the cybernetic paradigm has been chosen in order to
which allows us to determine the subsystems, in this case, the management process that the
organization had better adapt to control and the planned form for any implementation of new and
updated application which work according to the information that is pretended to obtain.

Eventually, the technique applied by expert allows us to identify risk factors or key points,
just to mention sometimes those points and factors are not or seen in projects and as a result the
project become difficult to release so that those ones are commonly unprofitable and inefficient.

Key words: Decision making, Information Technology (IT), Business intelligence (Bl), Cyber paradigm, Technique,
Applications.




Introduccion

Una organizaciéon es una unidad econdmico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, y tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su participacion en el
mercado de bienes, servicios y/o clasificacion.

Toda organizacidon es creada con el objetivo de lograr determinados propdsitos, con una
sola misién que es su razon de ser y se manifiesta en sus actividades diarias.

Information Technology (IT) se define como el conjunto de recursos tecnolégicos (software
y hardware), que tiene la capacidad de recolectar, procesar, almacenar y distribuir la informacion,

contribuyendo a que la organizacién alcance sus objetivos o a que se transforme.

Business Intelligence (Bl) en forma general, suele definirse como la transformacion de datos
de una compafiia en conocimiento para obtener ventajas competitivas, se relaciona con las TI’s,
tomando una redefinicién del Bl, como el conjunto de metodologias, aplicaciones y tecnologias que
permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e informacion
estructurada (Interna y/o Externa) de una compaiiia.

En la actualidad la globalizacién obliga a que una organizacién que quiera estar vinculada
estratégicamente en los mercados mundiales, por muy pequefia que sea su participacion, cuente
con herramientas tecnolédgicas que le
permitan la toma de decisiones de forma
dindmica, basada en la informacién
generada histéricamente y con su operacion
diaria.

Una de las formas hoy en dia de
analizar la informacién es mediante el uso
de cubos Online Analytical Processing

(OLAP)?, que provienen de la definicién de

base de datos multidimensionales. Tienen la FIGURA 1.0 Representacién de Vectores en los Cubos

s . ;. Fuente: calculo vectorial, 2013
caracteristica de su almacenamiento fisico

2 Online Analytical Processing OLAP: El término "OLAP" se define por sus caracteristicas fundamentales incluyendo el analisis de
datos multidimensionales: Lo mas notable es la falta de capacidad para consolidar, ver y analizar datos segiin multiples dimensiones, de
manera que tenga sentido para uno o mas analistas empresariales especificos en cualquier momento dado. Este requisito se llama
"anélisis de datos multidimensionales". Tal vez un nombre mejor y mas genérico para este tipo de funcionalidad es el procesamiento
analitico en linea, (Cood, 1993).
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se realiza por medio de vectores multidimensionales; a este y al conjunto de vectores se le nombra

cubos de informacion, Figura 1.0; los cubos ayudan al andlisis de bases de datos relacionales de

grandes volumenes de informacidn, reduciendo los tiempos de procesamiento.

Las aplicaciones de Bl son herramientas que dan soporte a la toma de decisiones,

permitiendo en tiempo real el acceso
interactivo, analisis y manipulaciéon de Ia
informacidn critica para la organizacién. Con el
uso de estas herramientas los usuarios son
capaces de manipular gran cantidad de
informacidn, analizando las relaciones y/o
tendencias que la direccién del negocio debe o
puede tomar.

Las tecnologias OLAP son una
herramienta de las aplicaciones Bl entre
muchas que hay en el mercado, sus dos
grandes y/o principales ventajas son:

- Rapidez de respuesta: tiene
predefinido operaciones basicas
que permiten tener agregaciones,
por lo que el tiempo de respuesta
es demasiado corto, no

& Entty

-Legal Business Entties Nivel 2
E-FICLA .
E+ NGCLA Nivel 1
Nivel 0
Nivel 0

I Cl:luntw Ertties

'---Errtrhes wein TeleColombis

---Errt'rties Wi BETY Nivel 2
---Telecnlnmhia wyin Elim

- LATAM_Boardhook

---Exchange Rates

FIGURA 2.0 Ejemplo de Niveles de Agregacion
Fuente: Empresa Internacional

importando el nivel o jerarquia de consulta.

- Facilidad de uso: Las consultas complejas o sencillas dependen del nivel de andlisis que

se quiere obtener, esto lo define el usuario final. Los niveles jeradrquicos que fueron

definidos en el disefio del esquema son sencillos para la comprensién de la mente

humana.

Sin embargo, no todo son ventajas también existen desventajas, tales como:

- La estructura es adicional a los datos por lo que es necesario considerar en la

infraestructura recursos como los siguientes: servidores, discos, memoria, procesos de

carga, etcétera.

- Se debe de homologar a niveles jerarquicos, que en ocasiones no siempre, todo es util

para el negocio.




Desde enfoque técnico, se observa que muchos de los problemas que actian en el
desarrollo de la herramienta provienen desde su implementacion. El presente trabajo de
investigacion y aplicacidn, su principal objetivo es elaborar una estrategia, que aporte los pasos para
identificar y resolver los problemas que se presentan en todo el ciclo del proyecto, sintetizando los
pasos para planear, ejecutar, controlar y monitorear la implementacién de cubos BI.

Regido primordialmente por la eficacia, eficiencia y efectividad, para lograr un resultado
Optimo que la compaiiia espera, de acuerdo a la fuerte inversién realizada para esta herramienta.

El uso de la metodologia cibernética en el presente trabajo, ayuda a entender la realidad del
sistema, permitiendo un equilibrio entre los sistemas involucrados, debido al constante intercambio
de informacion y su vez la retroalimentacion que se quiere tener.

En el capitulo 1, La informacidn en las organizaciones, se establece la relevancia que tiene

la informacién dentro de una organizacion, se analizan los elementos basicos que la conforman, y
se estudian los sistemas de informacidn y su clasificacion, enfocandose en las tecnologias de
informacidn y su aportacion dentro de las organizaciones. En este contexto, México es considerado
como un pais con un fuerte rezago tecnoldgico.

En este capitulo también se explica por qué la informacién no siempre puede ser estudiada de
manera general, sino que es necesario definir las partes que pueden tomarse y dar un enfoque de
acuerdo a un interés especifico.

$ En el capitulo 2, Se establece el problema de
IDEASE investigacion, con base a la experiencia en campo y
IDEAS N 108AS situaciones comunes en algunas organizaciones de México,
0 IDEAS cuando se cuenta con un sistema de Tecnologia de
IDEAS Informacién o se decide implementarlo; asi como los errores
I DEAS mas comunes y la poca capacidad de adaptacién que tienen
) las organizaciones al vivir este proceso. Mucho tiene que ver
| el hecho de que las herramientas son implementadas de
forma genérica, este exceso de personalizacion por parte del
¢ implementador genera que se tengan pocos controles para

E llevar a cabo el desarrollo de aplicaciones de TI.

D

El capitulo 3, Marco de referencia tedrico precisa la
FIGURA 3.0 Arbol de Ideas base metodoldgicay la técnica que se utilizan en este trabajo
Fuente: Elaboracién propia para encontrar una alternativa de solucién a la problemdtica,




obteniendo oportunidades de mejoras de acuerdo al acoplamiento del paradigma cibernético y la
técnica Delphi, bajo el enfoque de los paradigmas de los sistemas.

En el Capitulo 4, El desarrollo de la estrategia, se encuentra el desarrollo de la estrategia

empleada, pasando por la fase de disefio hasta la elaboracidn de la misma.

Finalmente en el Capitulo 5, Estudio de caso, encontramos la puesta en practica de los

capitulos tedricos donde se analiza y se obtienen los resultados de la propuesta de solucién, puesta
en practica en un ambiente laboral real.

Se finaliza con las conclusiones generales y la sugerencia de futuras investigaciones para la
continuacién de este tema, y las referencias utilizadas para el desarrollo de presente trabajo.




Capitulo 1. La informacidn en las organizaciones

1.1Antecedentes

A partir de los afios 50 diversos investigadores han conjuntado esfuerzos para el estudio de
la toma de decisiones. El objetivo: determinar los principales componentes y caracteristicas para
este proceso y su relevancia en las organizaciones; en consecuencia, se han realizado estudios tanto
empiricos como tedricos-académicos, que han intentado responder las hipétesis que se tienen de
la toma de decisiones y la dindmica que adquieren en
las organizaciones.

Algunos de los resultados obtenidos indican que existe

una aceleracién en el proceso de la toma de

decisiones, este cambio se encuentra relacionado Decision Ejecucion
principalmente con tres factores:

1.- La economia global.

2.- La constante transformacién que deben adoptar las
organizaciones. Informacion

3.- El surgimiento de la era digital.

FIGURA 4.0 Ciclo de Toma de Decisiones

Por lo que se concluye que las organizaciones
Fuente: Elaboracion propia

contemporaneas estan sumergidas en entornos cada
vez mas competidos y dinamicos. Siendo el Unico
medio de percepcién y comprension de la informacion
asociada a estos.

“Uno de los elementos mds importantes, en la ventaja competitiva, es la informacion”
(Soliman, 2003). La informacién en las organizaciones se ha convertido en un recurso esencial para una
acertada y oportuna toma de decisiones ya que los objetivos de las empresas estan enfocados hacia
el logro de elevados indicadores de Eficacia, Eficiencia y Efectividad®, con lo que logren una
estabilidad econémica y un mejor posicionamiento en el mercado, dependiendo en mayor medida

3 Eficacia: Es el nivel en que el producto o servicio satisface las necesidades reales y potenciales o expectativas de los
clientes o destinatarios.

Eficiencia: Lograr el maximo resultado con una cantidad determinada o minima de insumos o recursos.

Efectividad: Es el grado de cumplimiento de la entrega del producto o servicio en la fecha y momento en que el cliente
realmente lo necesita.




de la disponibilidad de informacién propia y su oportuno analisis por parte de quienes tienen una
participacién directa o indirecta en la toma de decisiones.

Lo anterior hace a la informacién un recurso estratégico y vital para una organizacién, que
con el debido analisis permite esclarecer mejor la toma de decisiones. “Una decision
completamente racional exigiria una informacidn cuya recopilacion estaria mas alla de la capacidad
de la organizacién, y un procesamiento de informacién cuya ejecucion excederia la capacidad de los
seres humanos"(Choo, 2003).

El nivel de informacién depende de los datos y del nivel organizacional o jerarquico en una
organizacion, para ello es conveniente tener claro los componentes fundamentales para la toma de
decisiones:

- Situacidn de la problemdtica: definicidn del problema.
- El individuo: el tomador de decision.

- La Informacion.

- Elementos contextuales: la organizacion.

Se profundiza el manejo de la informacion, ya que es un componente clave en la toma de
decisiones, la efectividad del proceso depende de la precisién de la informacion, que sea oportuna,
fidedigna y suficiente para poder tomar la mejor decisidn posible.

El caracter del uso de la informacidon se vuelve tan relevante que para comprender las
particularidades de este proceso e interiorizar el papel que desempeina este recurso en las
organizaciones, la relevancia es no significar un costo al generar la informacion, debido que por
principio la organizacidén esta preparada para crear su propia informacién y determinar su propio
rumbo. “En la situacion actual de las diferentes organizaciones, que son complejas y bien provistas
de informacion, las decisiones de gestion suelen ser un proceso fragmentado, pero que requiere
mucha rapidez. En el contexto laboral en que se vive, es cada vez menos verosimil, que un solo
individuo sea capaz de procesar toda la informacién necesaria, que sea la mas apropiada para una
organizacidn. Ademas de la inmensa cantidad de datos que por lo general se requieren para la toma
de las decisiones no repetitivas, los gestores han de dar respuesta a interpretaciones en el trabajo
y a sucesos inesperados, por lo que suelen descubrir que la toma de decisiones consiste en una serie
de esfuerzos para acercarse al cumplimiento de los objetivos de una entidad, en lugar de reducirse

a una decisidn Unica y aislada”*

4véase http://www.opciones.cubaweb.cu/leer.asp?idnuevo=2001)



http://www.opciones.cubaweb.cu/leer.asp?idnuevo=2001

1.2 La informacidon como proceso en las organizaciones

Partiendo de la premisa de que la informacion es parte relevante para las organizaciones, a
través del tiempo ha ido tomando fuerza el argumento de que la informaciéon no solo es un
subproducto de la organizacién, sino que también alimenta al negocio, pues hoy en dia el éxito o
fracaso que se puede presentar es gracias a la cantidad, pero sobre todo a la calidad, de la
informacién que puede producir la organizacion.

El uso de la informacién en la toma de decisiones juega un rol muy importante con diversas
caracteristicas que han sido estudiadas en este tema, sus resultados dan la certeza de que
constituye un insumo muy importante en los individuos para la toma de decisiones. “La clave para
mejorar el rendimiento en el analisis de problemas y de la toma de decisiones esta en el hecho de

gue como la materia prima es la informacién, esto es todo lo que un gerente necesita para trabajar”
(Huber GP., 1989).

La calidad de la informacion debe permitir plantear interrogantes de forma que argumente
la toma de decisiones efectivas, asi como establecer mecanismos y acciones concretas en pro de
una mejor administracion de los recursos, sistemas y servicios que sirven de apoyo al desarrollo de
un acertado proceso de toma de decisiones, basado en el uso de este insumo.

El enfoque hace que al considerarse la toma de decisiones como un resultado de la
informacidn, las organizaciones se plantean estrategias, acciones y la creacién de condiciones
objetivas y subjetivas que argumenten al desarrollo de contar con infraestructura de informacion,
creada de tal forma que el personal que toma las decisiones pueda contar con la informacién
requerida, en forma y tiempo. Es decir, hacer la explotacién de este recurso.

Tener un grado alto de productividad corresponde a una mayor eficiencia por consecuencia
una mejora en todos los servicios; por tal motivo surge la IT, pues en nuestros dias se ha convertido
en el facilitador que permite a las organizaciones cumplir sus objetivos al tomar una mejor decisién
argumentada teniendo como resultado dar un producto o servicio de mayor calidad a sus clientes.

El proceso de la informacién en las organizaciones se vive con un constante cambio y
adaptacion tanto a nivel tecnoldgico, como cultural de la organizacién, debido a que ahora el
soporte de la toma de decisidn es la informacién producida por la misma organizacidon dando un
giro, al uso y costumbre de la forma en cdmo se llegaba a la solucién, en muchas ocasiones basadas
en la experiencia empirica del responsable.

Los procesos de las organizaciones recaen en el almacenamiento de su informacién para
después ser analizada, organizada y planificar, dando pie en la solucién o la busqueda de un
propdsito en especifico.
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FIGURA 5.0 Herramientas de Uso de la Tecnologia de Informacién
Fuente: Elaboracidén propia

Conlleva una serie de elementos entrelazados directa o indirectamente en su conjunto de

soluciones.

- La debida implementacidn de sistemas que, ademas de ser eficientes, pueden significar

un ahorro de costos.

- La implementacién de procesos automatizados que ayudan a aumentar la eficiencia de los

procesos y ahorro de costos desde horas maquina y humana.

1.2.1 Relevancia de la informacion dentro
de las organizaciones

A toda accion corresponde una
reaccién, lo que conlleva a pensar que las
organizaciones son sistemas que toman vida
desde el momento que actian ante los
problemas propios y ajenos que se le
presentan en su propdsito por alcanzar sus
objetivos, con lo cual las organizaciones se
encuentran en constantes cambios.

Para ello las organizaciones se dan a la
tarea de encontrar herramientas que ayuden o
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tengan una aportacién significativa en la coleccién de su informacion, pero que pueda ser explotada
a través de los avances tecnoldgicos, siendo la tecnologia de informacién un actor primordial para
las acciones de cambio, con lo cual se hace frente a los problemas y/o son parte de una solucién de
los mismos.

1.2.2 Funcion del conocimiento organizacional y toma de decisiones

Actualmente las organizaciones estan situadas en un entorno que se expande a niveles muy
acelerados, interdependientes, dindmicos y en algunas ocasiones impredecibles y/o complejos, por
lo que el estado de cambio prevalece constantemente. En este contexto, las organizaciones deben
de ser agiles, capaces a la adaptacion y con un alto sentido de desarrollo de sus capacidades de
aprendizaje y de conocimiento organizacional.

El conocimiento organizacional debe estar enfocado a una correcta transicion, es indudable
qgue cualquier drea donde se desenvuelva un ser humano debe estar respaldada en confiables
fuentes de informacién por minima que sea esta, ya que la informacién crea la posibilidad de elegir,
generar conocimiento, pero sobre todo el poder de decisiéon de una forma asertiva y rapida que
permita a las organizaciones un manejo éptimo de todo su entorno y una pronta adaptacién a los
constantes cambios que ocurren en su dia a dia.

"El especialista en organizacién del conocimiento, que es quien domina las técnicas de
empaquetado de la informacién, alimenta la memoria organizacional, y crea productos
informacionales que facilitan el uso productivo de las fuentes de informacién y conocimiento. Se
identifica con los especialistas en informacidn: bibliotecdlogos y archivdlogos, y constituye aquel
agente que “agrega valor” en los niveles de procesamiento organizativo y analitico” (Choo, 2002).

La evolucién de la informacién ha transformado o creado especialistas en la administracion
de la misma, elementos que favorecen a un desarrollo cultural y personal. Este actor se convierte
en un elemento muy esencial pues tiene un conocimiento de la organizacidn en que se desempefia,
teniendo la capacidad de captar lo que ocurre tanto en el interior (personal) como en el entorno
exterior (clientes y en ocasiones competencia); con ello desarrolla canales de comunicacion.

El acto de mayor transcendencia para el ser humano es sin duda la toma de decisiones, esto
se debe a que elegir hacer algo, genera incertidumbre del resultado a obtener o deseado, se deben
de tener en cuenta varios factores para su analisis, debido a que cada ser humano afronta la solucién
de problemas de acuerdo a sus conocimientos e historia, la combinacién del conocimiento
organizacional, la generacién de informacién y el poder decision deben estar alineados en una
misma direccidn, para ello la importancia de tratar el tema como un proceso.
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1.3 Sistemas de informacion

Técnicamente estd definido por un conjunto de elementos y/o componentes relacionados,
teniendo como principales tareas la recoleccidn, procesamiento, almacenamiento y distribucién de
lainformacidn, siendo la fuente de argumentos principales para la toma de decisiones dentro y fuera
de una organizacion.

En los sistemas de informacidn se contiene informacidn sobre la organizacion sin depender
de su calidad. Sin embargo, la minima informacién producida por la organizacidon es de suma
importancia, pues dentro de estas relaciones figuran entes como son los clientes, proveedores, los
competidores, accionistas, etc. que interactlan entre sus sistemas de informacion.

Las principales caracteristicas de los sistemas de informacién son la capacidad de
almacenamiento de informacion, el bajo costo de los recursos que utiliza para el procesamiento de
la informacién.

SISTEMAS DE INFORMACION

ERERS 2 PROCESAMIENTO I SE1IToE]

Retroalimentacion

FIGURA 7.0 Diagrama de la Informacién
Fuente: Elaboracién Propia

Dentro de las caracteristicas, se tienen las siguientes funciones basicas:
- Entrada: Se establece una fuente donde se tomaran los datos.

- Almacenamiento: Es de suma importancia conservar la informacion, ya sea en archivos
fisicos o por medios de almacenamiento computacionales.

- Procesamiento: Se realizan una serie de procesos que define el negocio para realizar la
transformacion de la informacién de modo que sea Util para la toma de decisiones.

- Salida: Es la capacidad de poder dar un entregable de la informacidn procesada.




- Usuarios: Son elementos que pueden ser irrelevantes, pero también muy importantes por
el grado de participacién que pueden tener o no en las funciones del sistema. Es el ente que
permite la integracion de forma directa o indirecta, esto depende de la responsabilidad
administrativa que tenga el individuo dentro de la organizacién y el poder de tomar o no
una decision.

Cabe mencionar que no siempre se requiere hacer uso de un recurso computacional o
tecnolégico, aunque su utilizacién facilita el manejo y la interpretacién de la informacién por los
usuarios.

Los elementos que normalmente interactian dentro de una organizacién son los sistemas
computacionales, siempre que estos existan, los datos o informacion fuente, programas que
ejecutan las computadoras, las telecomunicaciones y los procedimientos de politicas y la operacion
misma de los sistemas y/o individuos (empleados).

“Un sistema se define como el conjunto de unidades reciprocamente relacionadas que da
pie a conceptos basicos tales como: objetivos y totalidad” (Bertalanffy, 1968).

Un sistema total es aquel que desagrega en subsistemas relacionados entre si para el
complimiento de un objetivo en comin. Dado a las reglas para su composicién y/o realizando sus
funciones tanto en serie como en paralelo.

1.3.1 Tipos y usos de los sistemas de informacion

Dependiendo del enfoque se relaciona el tipo de sistema de informacidn, para este estudio
el tipo se define dependiendo del procesamiento que realiza el sistema, tanto automatizado como
su operacién manual con un grado de complejidad y relevancia dentro de una organizacion. Por
ejemplo: cuando se realizan tareas de cobros, pagos, entradas y salidas de pdlizas, estamos
hablando de sistemas transaccionales, muy utiles, capaces de dar un soporte de transaccién de
pronta respuesta; por otro lado, hay sistemas que dan el soporte a la toma de decisiones; y por
ultimo tenemos sistemas estratégicos enfocados a desarrollar ventajas competitivas a través del uso
de la tecnologia.

Cada uno de los tipos de sistemas de informacidn, estan interconectados, aunque pueden o
no existir dentro de las organizaciones.

- Sistemas transaccionales.
Dentro de sus principales caracteristicas nos encontramos:

o Ahorros significativos de mano de obra, debido a la automatizacién de tareas.

i
4]




Con mucha frecuencia son los primeros sistemas que se implementan dentro las
organizaciones para el apoyo operativo, a través de su evolucién se da entrada a
otros sistemas.

Son responsables de la recoleccion de los datos, nutriendo bases de datos que
posteriormente son estudiados.

Sus cdlculos son simples, por la gran cantidad de informacién que deben de
procesar, ademas de ser capaces de generar gran volumen de informacién.

Los beneficios que se tienen son de gran ventaja para las organizaciones, el
resultado es a corto plazo después de su implementacion, siendo el ahorro de mano
de obra uno de sus beneficios mdas importantes.

La mayoria de las actividades en el procesamiento de datos son compatibles con
otros sistemas que permiten la administracién de la informacién, asi como su
explotacion.

Sistemas de toma de decisiones.

Tienen las caracteristicas siguientes:

O

Dentro de sus funciones pueden o no incluir programacioén para dar un apoyo mas
acertado.

Hay sistemas que pueden ser administrados por el usuario final, sin la intervencion
de un especialista.

Son apoyos para la toma decisiones, y cuando son decisiones repetitivas es factible
el apoyo de ser programadas para que la herramienta sea suficientemente
independiente en la toma de decisiones.

Al ser de enfoque para el usuario final, tiene un desarrollo grafico que permiten ser
mas interactivo y amigable.

No se conoce el ingreso que se necesita para su implementacion, pues es ahi donde
la inversidn puede ser alta.

Pueden ayudar a calcular informacion muy compleja, permitiendo grandes
volumenes de entrada y salida.

La informacidn generada con frecuencia estd dirigida a mandos de nivel medio y
altos.

i
4]




o Suelen ser implementados después de un sistema transaccional de mayor
relevancia.

- Sistemas Estratégicos.
Las caracteristicas para identificar estos sistemas son las siguientes:

o Primordial para el apoyo de innovacion ya sea de productos o procesos, pues
siempre buscan las ventajas sobre sus competidores, como reduccién de costos,
adelantarse al caos a nivel de mantenimiento o conservacién de clientes.

o La forma de desarrollar estos procesos parte de la base de ser incrementales y
evolutivos, pues depende mucho la experiencia del implementador y del contexto
de la organizacion.

o Son desarrollos totalmente personalizados a las organizaciones, aunque parten en
ocasiones de productos que estan en el mercado, dificilmente pueden ser el mismo
planteamiento para generalizar a otras organizaciones.

o Aunque sus principales funciones no son llevar procesos operativos ni ser procesos
para apoyar la toma de decisiones, sin ninglin problema pueden desempefiar tales
funciones.

1.4 Conclusiones

En ocasiones en algunas organizaciones mexicanas, aun no se tiene en cuenta la relevancia
gue puede tener la informacidén. Al hacer énfasis de su importancia y la funcién que desempefia la
informacidon podemos tener los elementos suficientes para una mejor toma de decisiones.

En este capitulo se encuentra la relevancia de la informacién. Sin embargo, debemos de ser
claros al momento de estudiar el tema, debido a que solo se esta estudiando un elemento que se
necesita como insumo de otros y que realmente sea importante dentro de la organizacién. En mi
opinidn, la informacion juega un todo o un nada y esto depende del hardware, del software, del
aporte técnico y de la direccién de la toma de decisiones.

Se tienen factores negativos a considerar y se debe mucho al sentido de pertenencia que
cada individuo, a través del tiempo, desarrolla en sus funciones; siendo un factor importante que
puede entorpecer la implementacidon de herramientas que puedan ayudar a ser mas eficiente la
informacidn, haciendo que sea ineficiente y de bajo impacto.

En México, tanto las organismos publicos como privadas es estar innovando ya que hay una
dependencia en el valor de crecimiento a obtener, y el desarrollo de competencia , en un mundo
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donde la globalizacidn hace que no descuides y no pierdas tiempo, en este capitulo se concluye que
tener una buena base sdlida de informacidon, mantiene a las organizaciones dentro de la
competencia de los mercados globales, combinado con una buena preparacidn para la toma de
decisiones, sin perder de vista que la organizacién quede en desventaja; eso se logra al momento
de que se tiene informacion relevante dia a dia.

Para logar informacién de buena calidad no se debe de perder el foco en lo relevante que
es tener todos los elementos que la componen de forma alineada a una misma direccidn, claray
precisa.




Capitulo 2. El problema de investigacion

2.1 Formulacion de la problematica
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GRAFICA 1.0 Anélisis de Uso de Tecnologia en México
Fuente: The Global Information Technology Report, 2015

Como se planted en el capitulo
anterior, la relevancia de la informacién en
las organizaciones se debe a que constituye
un factor clave hoy en dia para dar soporte
a la toma de decisidn. De acuerdo al dltimo
reporte del World Economic Forum (The
Global Information Technology Report
2015, “Rewards and Risks of Big Data”)
Meéxico se encuentra en el lugar 79 de 148
paises de similar y/o menor desarrollo. Esto
significa que el pais tiene un severo atraso
tecnoldgico, asi como es notable la carencia
de reformas sobre el tema de Ia
informacién, el indicador mas desalentador
es la falta de habilidades y capital humano
para creary por ultimo aplicar tecnologia de

la informacion y su limitado acceso. Véase
grafica 1.0

México también presenta un rezago
respecto a las normas de los sistemas
internacionales de la nueva economia,
siendo un elemento que puede ser poco
atractivo para inversiones extranjeras.

La nueva economia tiene como principal caracteristica la economia del conocimiento y al

mismo tiempo una economia global basada en la tecnologia.

La economia del conocimiento: Se centra en la combinacidon del conocimiento y la

informacidn, siendo claves en la produccién, productividad y competitividad.

La economia Global: Se relacionan principalmente a las principales actividades econdmicas

articuladas entre si para que funcionen en tiempo real. “Fundamentalmente, funcionan en un

entorno a dos sistemas de globalizacién econdmica: la globalizacion de los mercados financieros

interconectados, en todas partes, por medios electrdnicos y, por otro lado, la organizacién a nivel

planetario de la producciéon de bienes y servicios y de la gestion de estos mismos” (Castells, 2000).




El no contar con una herramienta de tecnologia para la explotacion y estudio de informacion
significa tener grandes desventajas competitivas y una menor productividad, por lo que mas alla de
contar con el apoyo de la organizacidn para implementar este tipo de herramientas se debe de
realizar una correcta evaluacién y planeacion de cdmo llevar la implementacion y lograr la mayor
ventaja posible.

Hoy en dia nos encontramos en una brecha de cambio, pues las tecnologias de informacion
estdn tomando un gran auge, muchas organizaciones estan convirtiéndolas en una pieza
fundamental para lograr competir en el mercado, mantener la posicion en el medio en donde se
desenvuelven, o bien mejorarla sin importar el giro ni el tamafio; estan apostando por integrar en
sus operaciones tipos de software que sirvan como soporte en la toma de decisiones y en este
sentido tener la correcta implementacién y funcionamiento es un factor critico en la operacién.

En el mercado mexicano es posible encontrar consultorias que ofrecen diversos servicios
para ayudar a mantener el desempefio éptimo de las organizaciones y generar un diferencial
respecto al resto de las organizaciones al contar con productos de Tl en ellas, sin embargo la realidad
es que en muchas ocasiones no sucede de esta manera, se tienen resultados deficientes y malas
experiencias con herramientas de Tl, debido a una serie de elementos que se presentan solos o
combinados pero que al final resultan en el poco aprovechamiento de la herramienta, la experiencia
brindada al cliente no es satisfactoria y finalmente pueden ser percibidas como una mala inversion.

La transformacion de las ideas relacionadas a las tecnologias de la informacién para llegar a
la visién que se tiene hoy en dia de ellas se debe principalmente a los constantes avances
tecnolégicos, la creciente produccidn de datos, asi como las cambiantes necesidades de seguridad
de la informacién. Estos factores hacen necesario que la Tl sean un campo altamente dinamico.
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- Accenture
- Freelance

- Solo por hacer mencién de algunas de ellas de acuerdo a su importancia y/o prestigio en el
actual mercado.

En muchas ocasiones se tiene la idea de que el reconocimiento logrado por la compaiiia
consultora es una garantia de éxito en el logro del resultado deseado, esta premisa se encuentra
lejos de la realidad y en muchas ocasiones no se cumple, ya que influyen varios factores para la
conclusion, por ejemplo falta de calidad, entregas de proyectos desfasados y/o fuera del rango del
presupuesto, entre otras.

Este capitulo presenta la problematica y algunas complicaciones experimentadas en el
desarrollo del trabajo de consultoria donde los resultados no son dptimos. Las situaciones aqui
planteadas han sido obtenidas a lo largo de la experiencia profesional desde Mayo 2008, hasta
Diciembre 2016, periodo en el que he participado en proyectos que involucran tecnologias de
informacidn (Hyperion, Informatica, Qlik view, Microstrategic, Reporting studio), en organizaciones
como: Instituciones bancarias, Telecomunicaciones y Vivienda, cabe sefialar que se tomaron
opiniones de por lo menos 5 expertos que al sumar sus experiencias son de aproximadamente 90
anos en el ambito de desarrollo y gestidn de aplicaciones BI.

El proceso en el que se involucra a una consultoria, o el experto en instalaciones y desarrollo
de aplicaciones BI, inicia con la combinacién de la identificacién de una necesidad y una labor de
venta enfocada a esta, dado que en el sector de este tipo de herramientas, la competencia es muy
fuerte, la estrategia es plantear altas expectativas respecto a los beneficios futuros por obtener
dentro de la organizacion, comprometiendo la solucidn al problema detectado o planteado por el
mismo cliente, ademas de una ganancia extra que el cliente podra ver reflejada en el dmbito técnico.
Adicionalmente se ofrece reduccidn de los tiempos de ejecucidn para completar el alcance, aunque
este Ultimo comUnmente no se cumple.

Una vez que el proyecto es ganado, se procede al andlisis técnico de los objetivos por cubrir
y se definen tiempos mas factibles de acuerdo a la evaluacion de la infraestructura con la que se
cuenta, el nivel de conocimiento que tiene el responsable del proyecto y quien finalmente se hara
cargo de la operacidn una vez que el proyecto concluya.

Por lo regular se establece un calendario de actividades y un plan de seguimiento, este
calendario es flexible en la medida en que se requiera hacer cambios al planteamiento original del
proyecto.
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Al finalizar el proyecto se tienen diferentes resultados, en general lejos del deseado y en

diferentes aspectos

a) Nivel Organizacién vs prestador de servicios

O

Tiempo vs alcance: El tiempo de ejecucién y entrega del proyecto es mayor al
acordado, aun cuando el alcance fue respetado.

Entregables: La calidad de los contenidos de los manuales es baja, donde el
desarrollo de estandarizacidn es casi inexistente.

Operacién: Tiempos de respuesta lentos que impactan la operacidon de la
organizacion.

Costos: La relacion que se tiene en el costo beneficio, es directamente
desproporcional entre el costo generado y el servicio adquirido.

Vigencia: En la mayoria de las ocasiones el proyecto solo toma en cuenta el
problema actual, dejando de lado los posibles cambios internos que puede sufrir la
organizacidn, como pueden ser cambios en la estructura organizacional o bien el
incursionar en un nuevo sector.

Credibilidad: Debido a la baja calidad del producto final, el proyecto implementado
pierde la credibilidad respecto a la utilidad de la herramienta.

b) Con respecto al software implementado

O

Orden: La falta de definicién de un proceso de ejecucidon genera un problema de
incursién dentro de la organizacion.

Procedimientos: Los manuales respecto a los procedimientos a seguir son
inexistentes o muy alejados de la realidad.

Documentacién: La falta de consideracidon de problemas criticos y manuales de
seguridad en cuanto al manejo de informacidn hace complejo la credibilidad del
software.

Eficiencia: La carencia de respuestas para cubrir la totalidad de las necesidades de
la organizacidn hacen sistemas de gran costo, pero de poca utilidad quedando como
malas inversiones.




o Metodologia: Se hace el planteamiento del esquema de trabajo para la
implementacién, pero la falta de estandarizacién de una metodologia hace un
proceso complejo.

Cuando una organizacién, ya sea publica o privada, hace uso de alternativas para llegar a
una solucién deseada a nivel organizacional o de procesos, en muchas ocasiones se recurre a la
consultoria, mas alla de la reduccidn de los costos, implica un gran compromiso entre los dos entes
involucrados para poder lograr los objetivos planteados, los cuales deben ir mas allda de lo
econdmico por absurdo que se escuche.

Por lo regular cuando una organizacién recurre a la consultoria es debido a que tiene la
necesidad de contar con personal especializado en el tema, al invertir en las Tl se tiene la intencidn
de mejorar el desempefio a través de la automatizacién, accesibilidad de la informacién, costos de
la transaccidn y procesos de aprendizaje.

- Automatizacidon: Aplicada desde los procesos de rutina hasta nuevos procesos, reduciendo
tiempos de entrega y disminucién de trabajo al responsable.

- Accesibilidad a la informacién: Tener la informacidon necesaria disponible en cualquier
momento que sea requerida.

- Costos de transaccién: La informacion se puede transmitir de forma instantdnea,
reduciendo costos y la coordinacion de la misma dentro y fuera de la organizacién.

- Proceso de aprendizaje: Facilitar el uso y la experiencia del uso de TI.
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2.2 Delimitacidén del problema

De acuerdo a la Figura 9.0 el objeto de estudio se delimita en la identificacién de los pasos
para implementar una solucidn Bl (cubos de informacion), que permita resolver los diferentes
problemas que se presentan al realizar la implementacion desde un entorno de conocimiento
empirico que prevalece dentro de la organizacidn, y determinar si con la ayuda de una metodologia
y una técnica tedrica es posible tener un mejor desarrollo de implementacién y control del proceso
logrando minimizar los posibles errores, y obtener mejores tiempos de entrega de informacion para
el soporte de la toma de decisiones dentro de la compaiiia.

2.3 Problema a resolver

La implementacién de cubos Bl para el drea de IT, presenta grandes desafios, la credibilidad
de sistema, tiempos de procesamientos elevados y la calidad de la informacion, por lo que se
requiere plantear una estrategia que permita conocer los posibles desvios a tiempo, ademas de
generar un seguimiento de monitoreo y control.




2.4 Soluciones planteadas

Una de las prdacticas mas recurrentes en las implementaciones de las tecnologias de
Informacién es integrando a los equipos de trabajo metodologias, en ocasiones tradicionales,
aunque hoy en dia se maneja un dinamismo donde ya no es suficiente.

Agiles Tradicionales

Basadas en algoritmos provenientes de Basadas en Normas Provenientes de
practicas de produccion de cédigo: Estandares, seguido por el entorno de

desarrollo.
Preparados para cambios durante el proyecto.

Presenta cierta resistencia a los cambios.

Proceso menos controlado, con pocos Proceso mucho mas controlado, con

principios. numerosas politicas/normas.
Contrato flexible. Contrato prefijado.
El cliente es parte del desarrollo. La interaccion del cliente con el equipo de

desarrollo es mediante reuniones.

Grupos pequeiios (< 10 integrantes) Grupos grandes y en algunos casos
trabajando en el mismo sitio. distribuidos.

Pocos roles. Mas de 1 rol.

Menos énfasis en la arquitectura del software. La arquitectura del software es esencial y
realizando modelos.

TABLA 1.0 Diferencias Entre Metodologias Agiles y Tradicionales
Fuente: Metodologias Agiles en el desarrollo del software

Para entender mas acerca de las metodologias tradicionales y agiles que hoy en dia las
empresas estan adoptando para conseguir una flexibilidad e inmediatez para dar respuesta a los
proyectos de acuerdo a sus circunstancias especificas.

En la tabla 1.0, se encuentran enunciadas esquematicamente las principales diferencias, que
no solo se refieren al proceso, también se considera el contexto del equipo

Cada metodologia cumple con un objetivo y caracteristicas propias, a continuacidon se hace
un breve resumen de los principales métodos y/o técnicas mas comunes agiles.




PMP: Project Management Professional, estd basado en el libro PMBOK, es un estandar de
gestidn de proyectos no tanto una metodologia, se basa en las mejores practicas y recomendaciones
obtenidas a lo largo de muchos afios por los expertos de gestién de proyectos.

Sus principales objetivos son documentar, unificar y estandarizar los conocimientos vy
practicas dentro del campo de la administracién de proyectos, teniendo un enfoque de proyecto
individual, reconociendo 47 procesos diferentes clasificados en 5 grupos y 10 dreas de
conocimiento.

o Inicializacion: Se aplica para la definicidon de un proyecto nuevo, o una fase nueva
de un proyecto puesto en marcha, para la autorizacién de su inicio.

o Planeacién: Proceso requerido para establecer el alcance del proyecto, definiendo
sus objetivos y la linea de accidn a seguir.

o Ejecucion: Aplicacion de los procesos definidos en el punto anterior, satisfaciendo
las especificaciones del mismo.

o Monitoreo y control: Aquellos procesos que siguen la trayectoria, revisan y regulan
el progreso y el rendimiento del proyecto.

o Cierre: Proceso para finalizar formalmente las actividades a través de los grupos.

La convergencia entre los grupos y las areas de conocimiento definen una correcta gestion
de proyectos y por tanto en esta documentacion y sistematizacion de la documentacién.

Prince2: Proyectos en ambientes controlados, es una metodologia de origen britanico,
utilizada actualmente alrededor del mundo, debido a que tiene una gran injerencia en la
determinacidn y ejecucion y su orden, obteniendo un nivel detallado de instrucciones.

El objetivo es plantear una metodologia estructurada y flexible centrada en definir y realizar
productos, con alta calidad en sus requisitos, basandose en la definicion del caso de negocio,
especificdndose sus entradas y salidas para el cumplimiento del objetivo del proyecto.

Sus principales roles son:

o Justificacidn: Una exigencia para aplicar Prince2 es tener un motivo justificable para
iniciarlo, asi como la permanencia durante todo el ciclo del proyecto basada en una
documentacidén de business case.

o Aprender de la experiencia: Los equipos que implementa Prince2 aprenden de
experiencias previas, las lecciones se buscan, se hacen constar y se obra en
consecuencia durante toda la vida del proyecto.
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o Roles y Responsabilidades: Son definidos y convenidos en una estructura
organizativa que cuadra con los intereses comerciales de la empresa, de los usuarios
y de los proveedores involucrados en los proyectos.

o Gestidn por fases: Planificacion y supervisién pro fases.

o Gestidn por excepcion: Tiene tolerancias definidas para cada objetivo del proyecto
a fin de establecer limites de autoridad delegada.

o Enfoque en los productos: La atencién principal esta en la definicidn y la entrega de
productos, en particular en la calidad del producto de entrega.

o Adaptacién: Adaptar el entorno donde se desarrolla el proyecto, tamafio,
complejidad, importancia, capacidad y nivel de riesgo del proyecto.

En conclusién se centra en:
= Justificacién del negocio
=  Estructura organizativa bien definida para el equipo del proyecto
= Planificacidn basada en el proyecto.
= Divisidn del proyecto en partes manejables y controlables.

= Flexibilidad de aplicacién de acuerdo al nivel de complejidad que requiera
el proyecto.

SCRUM: Se define un marco para la gestion de proyectos, lo cual le ha permitido
posesionarse en el mercado durante 10 afios. Cumple especificamente para proyectos con un rapido
cambio de requisitos. Sus principales caracteristicas son: el desarrollo de software que se realiza
mediante iteraciones, denominadas sprints, con duracidon no mayor a 30 dias, el resultado de cada
sprint es un incremento ejecutable que se muestra al cliente; la otra caracteristica son las reuniones
a lo largo del proyecto, toman relevancia las reuniones diarias de 15 minutos permitiendo el
seguimiento, coordinacion e integracién.

ITIL: Infraestructura de tecnologias de la informacion, que es utilizada para la gestion de
servicios; hoy en dia se usa como un estandar mundial, lo cual no representa una metodologia, suele
aplicarse en dmbitos ordenados, teniendo una flexibilidad para la integracién en los proyectos sin
importar la fase del mismo, puede solo aplicar los procesos en los cuales estés interesado.

El objetivo es mejorar los procesos bajo la filosofia mas por menos bajo los siguientes
principios:
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o Servicio mejor y mas confiable: Aplicacion de estdndares ya aprobados en su
organizacidn, ganando consistencia y calidad en la prestacién de servicios de TI.
Reduccion en los equipos del tiempo de inactividad, respondiendo con mayor
eficiencia ante un incidente, teniendo alta probabilidad en el cumplimiento de
normas, obligaciones contractuales y requerimientos normativos para la
organizacion.

o Clientes: ITIL apoyay se centra en las necesidades de sus clientes y en la experiencia
general del usuario, acerca de su infraestructura de Tl, mas que enfocarse en la
tecnologia usada.

o Homologacidn del idioma: Dentro de la organizacién es fundamental comprender
exactamente lo que se estd discutiendo, teniendo la claridad y definicidn de las
prioridades.

o Ahorro financiero: Conocer y gestionar los gastos Tl para planificar mejorar sus
finanzas, siguiendo estandares de mejores practicas y procesos mas simples.

Lean Six Sigma: Metodologia de mejora de procesos basada en dos ideas:

o Lean: Recoleccién de técnicas para la reduccién del tiempo necesario para la
produccién de productos o servicios.

o Six Sigma: Recoleccidn de técnicas para la mejora de la calidad de dichas técnicas.
Desventajas:
= Dependencia absoluta de la alta direccion

= La eficiencia pierde sentido debido a la complejidad de las mediciones, siendo
el objetivo de su implementacidn solo el evadir la responsabilidad.

= Complejidad de uso y entendimiento de procesos, en términos de tiempos se
vuelve muy largo su implementacion y resultados obtenidos.

= Setorna mds complejo al depender de un cambio de cultura de la organizacidn
€n sus procesos.

= Suenfoque es en la mejora de la calidad del proceso y no del costo.
Ventajas:

=  Puede ser utilizado en cualquier enfoque de negocio.
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= El control de los procesos de la empresa se mantienen estable.
= Se basa en la calidad y excelencia de sus procesos.
= Intenta involucrar a todos los profesionales de la compaiia.

Cabe mencionar que implementar una metodologia en un sistema suave se vuelve complejo y
confusa por todo lo que envuelve dentro y fuera de la organizacidn, convirtiéndose en un reto mayor
gue el mismo proyecto por lo que realmente se cree que se genera un valor agregado, cuando en
teoria deberia de ser parte del desarrollo de implementacidn.

“Un conjunto de principios sentados hace mas de dos siglos ha dado forma a la estructura, la
administracién y el desempefio de los negocios durante los siglos XIX y XX Llegdé la hora de
descartarlos totalmente y adoptar nuevos principios” (Hammer, 1994).

2.5 Posible solucidn

Al realizar el andlisis en un ambito profesional, y conocimiento en productos del mercado
se tiene la solidez de proponer una solucion en donde prevalezca la gestidon operativa y
administrativa entre el cliente y prestador de servicios.

La solucidon planteada es realizar una relacion de tareas, unificando el conocimiento entre
el cliente y el especialista de la herramienta. Para esto se propone una definicién adecuada del
alcance del proyecto, su monitoreo y control y la propuesta de indicadores de rendimiento (KPI’s)®
de avance del proyecto vs presupuesto, definicion de una via de comunicacién, identificacion tanto
de los participantes directos como indirectos.

La propuesta es homologar la gestién del proyecto tanto interna como externamente de la
compaiiia, para encontrar una sinergia de los equipos mejorando la productividad y el alcance del
proyecto.

> Key Performance Indicators (KPI's): Es una métrica enfocada a aquellos aspectos relativos al
desempeno de la empresa que resultan clave para lograr el éxito de la misma, tanto hoy como en el
futuro.
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2.6 Objetivos

2.6.1 Objetivo general

Elaborar una estrategia, que aporte los pasos para identificar y resolver los problemas que
se presentan en todo el ciclo del proyecto, sintetizando los pasos para planear, ejecutar, controlar
y monitorear la implementacién de cubos BI.

2.6.2 Objetivo especificos

«+» Establecer las actividades a realizar, que identifiquen y que den un modelo a la solucién
de los problemas que se involucran en la implementacion de cubos BI, de acuerdo con
el enfoque cibernético y con un soporte practico-tedrico (Técnica Delphi).

%+ Analizar las actividades identificadas y desarrollar sus caracteristicas de una forma
sintetizada para logar un impacto positivo dentro del area de IT y la organizacion.

«» Establecer la estandarizacion de actividades dentro del proyecto de implementacion de
cubos BI, por medio del método de la gestidn y el productivo.

%+ Generar la participacion de un equipo multidisciplinario para mejorar el performance
de las aplicaciones creadas por la herramienta de BI.

2.7 Justificacion de la solucion

En la mayoria de proyectos de implementacion de herramientas de Bl (Cubos de
Informacién), se tiene un retraso considerable teniendo dos panoramas, uno de ellos es el
sentimiento de poca funcionalidad y adaptacion casi nula, con lo cual la relevancia de contar con
herramientas de este tipo tiene un enorme impacto tanto positivo como negativo para el dinamismo
gue hoy en dia las compafiias deben de adaptarse; el otro escenario seria donde la toma de decisién
es muy relevante debido a la fuerte inversion que se hace por contar con estas herramientas, desde
su implementacién hasta la capacitacion del personal.

Para lo cual se hace un estudio desde un punto tedrico, donde pueda proponer puntos de
mejoras, de acuerdo con la estrategia cibernética.

Debido, al desarrollo del caso de estudio es un sistema abierto, se parte de la idea de que el
sistema pueda autorregular y/o controlar por si solo, mediante la informacién que se va generando
y obteniendo de su medio tanto interno como externo y tomando en cuenta la fuerte relacién que
se ejerce entre la generacion de la informacion y el control del individuo.




Por lo tanto, se debe de entender que al hablar del enfoque cibernético, se refiere a sistemas
cambiantes y no mecanizados, debido a que hay un constante cambio tanto positivo como negativo,
donde no se encuentra una respuesta fuera del sistema, ya que por si solo es capaz de generar
informacidn y tomar decisiones, credndose un sistema dinamico, preparado para ser encausado a
cualquier vertiente.

La compaiiia requiere tener un sistema que sea estructural y permanente pero a su vez
cambiante y activa, que pueda explicarse por si solo.

Al emplear la estrategia cibernética en el presente trabajo con un soporte tedrico, como lo
es la técnica Delphi, se pretende una ganancia considerable en la forma de la implementacién de
los cubos de BI, tanto econdmica, como el desarrollo de los procesos internos de la herramienta.

2.8 Conclusiones

La problemdtica que se presenta en este capitulo es considerada como parte del problema
gue se vive en la mayoria de los proyectos, sin depender del area de la actual compaiiia, ya que
desde el comienzo es un proceso interno muy largo que muchos no estdn dispuestos a pasar, pero
si a sufrir durante el camino del proyecto.

La propuesta de una estrategia que enfrenta la poca credibilidad por parte del decisor, asi
como la filosofia de la empresa, lo cual el tiempo de convencimiento es relativamente considerable,
para efectos de este proyecto se contempld para tener una vision holistica y no tener una
manipulacion en los resultados, lo cual habla en un futuro de tener una eficiencia y eficacia mejor
que la obtenida, ademas de tener un buen control y monitoreo del desarrollo e ir mejorando los
alcances y delimitar objetivos.

El enfoque de sistemas y el mapa conceptual permiten delimitar el objeto de estudio,
adecuando los problemas a las bases de la metodologia con un simple fin que es encontrar y
desarrollar la posible solucién a lo que se considera problematica.

Encontrando que mediante la metodologia cibernética y la técnica Delphi, ayuden a dar
soporte tedrico a la creacidon de la estrategia a seguir, para el cumplimiento de los objetivos
deseados.
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Capitulo 3. Marco de referencia tedrico

3.1 El paradigma de los sistemas

Los paradigmas establecen reglas o reglamentos que proporcionan limites y nos
proporcionan férmulas para el éxito.

- Son comunes y estan en todo el entorno.
- Son utiles, muestran qué es importante y qué no.

- Enocasiones los mismos paradigmas se pueden convertir en paradigmas, lo cual nos lleva a
una paralisis paradigmatica, situaciéon que puede destruir empresas.

- Para construir nuevos paradigmas es necesario la llegada de foraneos/extrafios que no
estén relacionados con el antiguo paradigma.

- Uno mismo es capaz de cambiar su paradigma

Cabe sefialar que la construccion del paradigma sistémico surge en 1958 por la integracion
de dos paradigmas complementarios que son: el estructuralista y el cibernético gracias a la gran

”e6

intuicién de Ludwig Von Bertalanffy, presentando “Teoria general de sistemas”® reflejando el

pensamiento sistémico:
- Ofrece una vision unitaria del mundo

- Es una teoria para modelar objetos naturales o artificiales, simples o complejos. “Un objeto
dotado de fines u objetivos que en un entorno bien delimitado, ejerce una actividad, a la
vez que ve evolucionar su estructura interna a lo largo del tiempo sin perder por ello su
identidad”(J.L. Le Moige, 1990)

Cuando analizamos un objeto podemos fijar la atencidn con diferente vision, en cada uno
de los tres aspectos que caracterizan a la herramienta que nos permita realizar el modelo, el aspecto
funcional centra su estudio en la actividad que el objeto desarrolla; el organico, que enfoca su
analisis en la estructura, tanto estatica como dinamica; y el genético, que lo hace en su evolucién,
de tal forma que la percepcion y el modelo que tengamos serd una ponderacidn entre el ser, el hacer
y el ocurrir del mismo. Teniendo ponderaciones que conduciran a un modelo asociado al objeto.

6 General System Theory traducido al espafiol: Teoria general de sistemas




El objetivo se basa en encontrar las estructuras y propiedades comunes que se tienen al
contar con diferentes disciplinas y en especifico definen el objeto.

“Por una parte es una teoria generalista que ofrece una visidon unitaria del mundo hasta
hace poco insospechada, devolviendo a la palabra Universo su caracter global absoluto”.

- “Por otro lado, es una teoria para modelar objetos naturales o artificiales, simples o
complejos, existentes o por aparecer, con ayuda de una herramienta que es el sistema
generalizado” (Le Moigne, J.L., 1990).

Paradigma es un modelo que representa lo mas cercano a la realidad, teniendo relacién en
un mundo circundante y el sentido de identidad dentro de la que se percibe en un mundo real.

En las definiciones dentro de la ingenieria de sistemas el paradigma es la agrupacién de
distintos procedimientos y/o métodos y herramientas, con el fin de representar un modelo que
cubra una necesidad.

“Un objeto dotado de fines u objetivos que en un entorno bien delimitado, ejerce una
actividad, a la vez que ve evolucionar su estructura interna a lo largo del tiempo, sin perder por ello
su identidad”( Le Moigne, J.L.,1990).

Se debe de tener claro que el método de la construccién sistémica toma en cuenta los
factores internos y externos del sistema de estudio; los internos se determinan al identificar el papel
que desempefian en el Suprasistema y sus relaciones con otros sistemas; los externos se
representan como un hipotético de subsistemas funcionales, de tal forma que hay una
interconexidn y se asegure el cumplimiento del objetivo.

“Para conceptualizar el objeto de estudio como un sistema, se han desarrollado en forma
complementaria procedimientos de construccién sistémica: por composicién, para realizar la
sintesis; por descomposicion funcional, para realizar el andlisis (Ackoff, 1974; Gelman y Negroe
1982)".

“Composicion: permite ver el objeto de estudio como un conjunto de elementos que, se
encuentran relacionados entre si, organizados e interconectados; de tal manera que,
consecuentemente, llega a concebirse como un todo integral con cierto rol o funciéon en un entorno
mas amplio. Permite detectar que esta totalidad tiene las propiedades sistémicas, que pueden
deducirse tanto de los elementos que la componen como de las funciones y relaciones que los
vinculan. Con este procedimiento de agregacion, que parte del elemento y busca llegar al sistema,
se corre el riesgo de no comprender la naturaleza integral del mismo ni descubrir el rol que juega
en el Suprasistema” (Ackoff, 1981; Gelman y Negroe, 1982).




“Descomposicion: Parte del sistema hacia sus componentes y se basa en la segregacién
funcional del sistema en subsistemas; esto es, en la identificacién de un conjunto de elementos
integrantes, de tal forma que la operacién de cada uno de ellos en su totalidad asegura el
funcionamiento del sistema. Su empleo sucesivo en cada uno de los subsistemas, considerados a su
vez como sistemas, permite llegar a niveles mas profundos de descomposicién, dependiendo del
problema en consideracién. De esta manera, los subsistemas se separan en partes y estas en
componentes, terminando en elementos considerados como unidades indivisibles en el contexto
del problema” (Gelman y Negroe, 1982).

3.2 El Paradigma cibernético

La cibernética es una ciencia que abarca los sistemas de control y comunicacién entre las
personas y las maquinas para el aprovechamiento de los mecanismos comunes.

Un elemento fundamental es la retroalimentacion, es necesario ajustar los hechos futuros
partiendo de los hechos pasados.

La cibernética, como un campo de estudio
dentro de la administracion en conjunto con la
sociologia, es propuesta por Wiener, quien desde los

Sistema de
afios 40 intenta desarrollar una maquina de cdmputo. .
Wiener define a la cibernética como la ciencia del gestion
control y la comunicacion entre el animal y la maquina. (Ccnducente)
La cibernética se ocupa de los procesos que dan
direccion a los sistemas dinamicos, también llamados .‘p;'
sistemas. “El paradigma cibernético que se basa en el :§ L":‘.
fendmeno del control distingue en cualquier sistema é E
dos subsistemas principales: el rector, también o 0.
llamado conductor, y el regido o conducido; asi como :‘5 3
sus relaciones fundamentales, que son de informacién .
y de ejecucion” (Gelman y Negroe, 1996). Sistema
Productivo
Se distingue por dos subsistemas principales: (Conducido)

El sistema productivo (conducido) cuyo objetivo es
cumplir con la funcién que tiene el sistema en el
suprasistema, proporcionando productos, bienes o
servicios; de forma general gestionado por el sistema - ) A

.. . ] FIGURA 10.0 Paradigma Cibernético
gestion (conducente) para producir el cambio de Fuente: Gelman, 1996
acuerdo al conjunto de actividades de ejecucién y

prevision.




Dentro del proceso de gestion se tienen dos propiedades principales:

o Correctiva o situacional: Mantener el objeto conducido en el estado en que se
encuentra, a través de acciones inmediatas de acuerdo con la informacion con la
que se cuenta y la experiencia del decisor.

o Planificada: Plantear un futuro deseado del objeto conducido, consecuencia de una
gestidn a largo plazo, partiendo de actividades planificadas que contribuyan al éxito
del objeto.

3.2.1 Subsistema de informacion

Cada actividad empleada dentro de este trabajo estad sujeta a generar informacién, por
minima que sea, ayuda a argumentar cada uno de los subsistemas siguientes (Planeacion, Toma de
decisidén y Ejecucidn), el objetivo del subsistema es dar a conocer indicadores y parametros de
acuerdo con un procesamiento aplicado por medio de técnicas estadisticas y modelos matematicos.

3.2.2 La planeacion para la toma de decisiones como subsistema

Se determinan las estrategias a seguir, teniendo claro las politicas para seleccionar las
actividades a ejecutar en corto, mediano y largo plazo para lograr un desarrollo éptimo, cumpliendo
su objetivo del sistema determinado. “La planeacién se considera como una actividad de soporte a
la toma de decisiones” (Gelman, 1996). Con esto, se reduce el riesgo de posibles problemas futuros,
debido a que se cuenta con un marco metodolégico, indicar que los problemas se eliminan seria
muy atrevido, debido que es un sistema suave, su comportamiento es impredecible, pero es posible
ir controlando con una buena gestién puesta en marcha.

La planeacidn puede ser considerada una metodologia para la identificacidn y solucién de
problemas siguiendo un proceso estructurado.

Para ello es necesario definir la palabra planeacién, para efectos de este trabajo se toma
como definicion homogénea: Realizar y/o ejecutar acciones en el futuro, que implica ser analizadas
en el presente con el Unico fin de lograr un objetivo previamente establecido, por lo que se puede
considerar como un proceso anti-error de asighacién de recursos’.

7 Recurso: Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o para llevar a cabo una empresa.(CITE
diccionario de la lengua espafiola, 2014)
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FIGURA 11.0 Bidireccional de Planeacién
Fuente: Elaboracidon Propia

Los aspectos principales son:

= (Cada plan funge como una tarea de apoyo que deberd contribuir al logro
del objetivo del proyecto.

= La planeacidn antecede la ejecucidon de todo el conjunto de actividades y la
administracién de quien las ejecuta.

= Laplaneacidn es una funcién primordial para todos los gerentes, aunque su
alcance depende de la naturaleza de las politicas internas y planes de los
mandos superiores.

3.2.2.1 Proceso de planeacion

La planeacién vista desde una perspectiva de subsistema se conforma por el conjunto de
elementos y actividades requeridas para formular e instrumentar un plan de accién derivado del
ejercicio del objetivo del sistema. Para crear un subsistema parte de distintos enfoques con el fin de
delegar y descentralizar la organizacidn y los recursos.

El proceso es continuo; por lo que se debe de considerar que ningun plan es definitivo, sino
un informe provisional, ya que siempre se encuentra en revisién.




El orden en el que se llevan los pasos para la planeacidn no necesariamente es en serie, solo
son las recomendadas por varios autores; dentro de estas recomendaciones estd su desarrollo para
identificar, solucionar y dar seguimiento al proyecto.

3.2.2.1.1 Diagnostico

Se parte de la claridad de Ia
situacion  actual, asi como del
conocimiento de causas pasadas y
presentes que dieron lugar a una

situacion no deseada.

Para lo anterior se detectan,
definen y plantean los problemas que se

requiere resolver durante el proceso de
gestiéon de planeacion. “Considerando
que un problema tiene su origen en el

Sistema de gestion
(Conducente)

impedimento y/o conflicto entre los
diferentes objetivos o funciones del
objeto conducido” (Gelman, 1996).

Sus componentes funcionales son: !
Sistema

Productivo
(conducido)

e Conceptualizacion del objeto de
estudio como un sistema e

identificacion de los subsistemas "

que lo integran. FIGURA 12.0 Estructura del Proceso de Planeacion
Fuente: Gelman, 1996

e Conocimiento de la

problemdtica realizando una comparacién de los estados pasados, actual y sus proyecciones
versus los estados normativos y deseados.

e |dentificacion de los problemas actuales y prondsticos de los futuros basdndose en los
hechos actuales y del andlisis de la problemdtica detectada.




3.2.2.1.2 Prescripcion

Para dar una posible solucion al problema planteado resultado de la fase del diagndstico, se
debe de realizar un andlisis previo para ver la factibilidad de alternativas de acuerdo con las
restricciones existentes y de esta manera lograr el estado deseado.

Sus componentes son:

e (Construccion de modelos descriptivos, predictivos y prescriptivos ayudando a tener una
visién clara a la posible solucién a los problemas, estimando la eficiencia a través del
prondstico de funcionamiento.

e Definicion de las distintas restricciones.
e Busqueda de soluciones factibles.

e Para la evaluacion de alternativas de solucion se deben emplear técnicas de optimizaciony
modelado; realizando la seleccién de las mejores, segln los criterios previamente
planteados.

3.2.2.1.3 Instrumentacion de la solucion

Realizar la transformacién de la solucién del problema, en elementos especificos constituido
por: ideales, objetivos, politicas, estrategias, alcances, subprogramas, tareas, acciones y
responsabilidades, cabe resaltar que estos elementos son definidos de los procedimientos de la
planeacién, organizados en forma jerarquica de tal forma que se determine el estado deseado.

3.2.2.1.4 Control

Es la busqueda de la correccidon y mejora de un plan de forma sistematica, debe de evaluar
la eficiencia y encontrar los errores, corrigiendo con posibles cambios de la gestién. Se descompone
en:

e Implantacion: Consiste en dos procesos bdsicos la planeacion para realizar el programay su
ejecucion.
e Evaluacion de resultados: se valida la eficiencia y la eficacia de los planes en la obtencién de

los objetivos y metas.

e Adaptacion: Realizar los ajustes y cambios de acuerdo con un analisis previo de los
resultados de las fases previas.




3.2.3 Subsistema de toma de decisiones

Parte del sistema de Gestién, compartiendo otros 3 subsistemas funcionales; en este trabajo
se aborda por la relevancia que toma el subsistema en todo su entorno en el constante ajuste y
explicacion de los hechos y la mejora continua por parte del decisor, sin perder el foco o la mision
de llevar el plan al cumplimiento del objetivo deseado dentro de los parametros normativos.

3.2.4 Subsistema de Ejecucion

Es la puesta en marcha de la
transformacion del subsistema de
toma de decision. La identificacidn de

Proceso
iterativo ,
\\ los elementos operativos encargados

de realizar una accidn especifica; que
contribuye a un objetivo en especifico
para contribuir al objetivo general.

Técnica
Delphi

Construcc-
ion de
consenso

Retroalim- 3.3 Técnica Delphi
entacion

La RAND Corporation (Instituto
militar estadounidense) desarrolld un
método para la prediccidon del dafio
potencial de un ataque con bombas
atdmicas; llamado método DELPHI,
hoy en dia es utilizado en muchos
campos de estudio para la

estructuracién de  comunicacion
FIGURA 13.0 Principios basicos Técnica Delphi

Fuente: Landeta, 1999 gruDaI'

“El método Delphi es un método de expertos definido como un proceso sistematico e
iterativo encaminado a la obtencion de las opiniones y si es posible el consenso de un grupo de
expertos” (Landeta, 1999).

“La técnica Delphi se define como un método de estructuracién de proceso de comunicacion
grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de individuos, como un todo, tratar un
problema complejo” (Liston y Turoff, 1975).

3.3.1 Caracteristicas de la técnica Delphi

La técnica Delphi consiste en la seleccién de un grupo de expertos, a los que se someten a
preguntas de opinidon sobre cuestiones que hacen referencia a acontecimientos futuros, las




evaluaciones de los expertos se realizan en sucesivas rondas, anénimas, con el Unico objetivo de
tener un consenso; siempre y cuando puedan tener una autonomia maxima.

Por lo que la base de la técnica Delphi es la utilizacién sistematica de un juicio intuitivo
emitido del grupo de expertos convergiendo en la opinidén, deduciendo eventuales consensos, se
realiza de forma andnima, y la iteraciéon de los cuestionarios es la disminucidon del espacio
intercuartil precisando la mediana.

Los principales principios son:

e Proceso iterativo: Actividad que consiste en realizar rondas sucesivas para que el
experto revise su opinion.

e Retroalimentacidon: Se requiere que todos los participantes conozcan las
valoraciones, antes de cada ronda.

e Anonimato: durante todo el proceso se mantiene confidencialidad de las personas
participantes.

e Construcciéon de un consenso: es un acuerdo general de grupo a partir del
procesamiento estadistico de las diferencias y coincidencias entre las apreciaciones
individuales y sus modificaciones a través de las rondas.

3.3.2 Ventajas

e Es util en la prospectiva del comportamiento de variables ya conocidas, como la prediccién
del funcionamiento de sistemas con variables desconocidas o sin anadlisis previos.

e La fiabilidad del consenso del estudio depende de que tanto se involucre a los expertos.

e Los conflictos son casi nulos entre expertos, teniendo un grado importante de libre
expresion, aumentando el grado de creatividad, generando un compromiso por igual por
parte de ellos.

e No tiene limitantes en cuanto al enfoque de aplicacién.
e SE PUEDE APLICAR A DISTANCIA.

3.3.3 Desventajas

e El moderador debe de tener cuidado de realizar las evaluaciones de forma imparcial y con
un grado de mucho criterio sobre el tema a tratar.
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e Una aplicacion requiere de dedicacién y tiempo para su buena aplicaciéon, lo cual puede
implicar una mayor inversion.

e El proceso puede tomar un largo tiempo dependiendo de lo que se busque, aplicandose
varias fases.

e Por su complejidad, es recomendable aplicarlo en temas de gran importancia y que
necesiten un nivel importante de conocimientos.

3.3.4 Aplicacién

Los actores principales son:

e Coordinador: Encargado de centralizar el trabajo, sintetizando, agrupando y re-
distribuyendo las respuestas.

e Expertos: Su actividad principal es dar respuestas al problema planteado, no existe
una regla donde se limite que el experto deba estar involucrado directamente en el
proceso de implementacién del proyecto que se va a analizar, la Unica condicién es
cumplir con el conocimiento o tener la experiencia suficiente en el tema o del
problema a resolver, el trabajo a realizar por cada experto es de forma aislada y no
deben tener relacién alguna entre ellos durante el proceso.

3.3.4.1 Fase previa

Objetivo debidamente limitado y claro.

Seleccidon de expertos.

Se realiza y establece la metodologia a seguir y se comunica a los participantes.

Realizacién de un cuestionario, sin estructura sobre el tema a investigar.
3.3.4.2 Fase de ejecucion

3.3.4.2.1 Fase inicial

e Aplicacién del cuestionario sin estructura: con ello se tiene el objetivo de obtener sus
respuestas, prioridades y las tendencias de cada experto

e Sjse tiene un equipo de control se le aplica el mismo cuestionario, a su vez el coordinador
debe de realizar resumenes y analisis estadisticos.




e Se presentan los resultados a los expertos

e Los expertos analizan estos resultados y el coordinador debe de recibir una
retroalimentacion de estos.

3.3.4.2.1 Fase iterativa

+* Con base al andlisis de la primera ronda se genera otro cuestionario con nuevas
preguntas.

+* Se aplica el nuevo cuestionario.

«»+ Si las respuestas se reafirman o cambian, el experto debe de dar una explicacion y/o
argumento a su respuesta.

% El coordinador realiza el andlisis estadistico y ordena los argumentos, con el objetivo de
tener las nuevas soluciones.

%+ El coordinador debe entregar el andlisis de los resultados obtenidos.
% Los expertos lo revisan.

“* Nota: esta fase se aplica tantas veces sea necesario, hasta obtener una estabilidad de
resultados.

3.3.4.3 Cierre

El coordinador es el encargado de cerrar el caso de estudio, después de haber analizado
toda la informacién obtenida, al final se debe de presentar un informe de la solucion planteada al
equipo responsable de la toma de decision.

3.4 Conclusiones

Las etapas del proceso general de la gestion de la planeacidn, son de gran utilidad para
lograr objetivos en el corto, mediano y largo plazo, debido que no es un proceso lineal, permitiendo
al coordinador una flexibilidad de lograr el estado deseado y aplicar ciclos iterativos, logrando la
identificacion de los problemas; asi como sus posibles soluciones, ofreciendo una ventaja a la
implementacién y alcanzando el objetivo deseado.

El proceso lo da la técnica, al ser un desarrollo iterativo podemos analizar el conjunto de
posibles soluciones alineadas a diferentes ideas y no solo una, lo cual permite ampliar una vision
mas amplia que nos lleva a tener los suficientes elementos que pueden enriquecer al problema
planteado con la propuesta solucion.
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Hoy en dia se debe de tener una ventaja competitiva con el conocimiento que uno puede
lograr o generar, realizando las debidas transformaciones que pueden ser aplicadas en esta era de
una rdpida innovacidn y desarrollo tecnolégico ofreciendo una adaptacidn de alto impacto para los
proyectos a realizar.
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Capitulo 4. Desarrollo de la estrategia

El objetivo de este capitulo es presentar la estrategia propuesta con base en el marco
tedrico para dar seguimiento y solucién a la problematica planteada en este trabajo. La estrategia
debera de ser flexible al comprender las condiciones del entorno del suprasistema, para el
cumplimiento de su proceso de gestion.

4.1 Diseiio de la estrategia

El disefio debe de partir en la definicidon del suprasistema, considerando su entorno y los
factores tanto internos como externos; bajo el enfoque del marco tedrico de referencia, el
desarrollo de la implementacién tiene un efecto de operacidn interdependiente y considerando el
Paradigma Cibernético, es posible ver al sistema en dos subsistemas: el de gestién y el productivo.

Para llevar a cabo la definicidn de la estrategia, es importante no solamente tomar en cuenta
el conocimiento adquirido con base a la experiencia, sino también, bajo una solidez teérica —
practica, lo cual nos lleva realizar un estudio de conocimiento funcional, apoydndonos en la técnica
Delphi, para la identificacion de las dreas de oportunidad que se han tenido en proyectos de
implementacion de cubos Bl y la convergencia del enfoque de la metodologia se desarrollan las
acciones para llevar a cabo en la ejecucidn de la estrategia.

El desarrollar una planeacién permite definir y prever posibles desvios que se tienen al estar
ejecutando el plan de trabajo. Para ello se fija la atencidon en los pilares del proyecto que son los
siguientes cuatro elementos: informacién, planeacion, toma de decisiones y ejecucién, por lo que
la planeacién sera la base para la propuesta de mejoras de la implementacién de cubos Bl, pasando
por sus cuatro etapas diagndstico, preinscripcidn, instrumentacién y control, a su vez desarrollando
dentro de las mismas etapas la estrategia.

La relevancia de tener responsables de cada actividad y la dependencia de su area de
conocimiento permite que la retroalimentacién de las actividades tenga una base sélida funcional y
de conocimiento de acuerdo al requerimiento y lineamientos del negocio.

Al tener claro la situacidn actual para detectar el crecimiento que puede ofrecer la nueva
forma de implementar cubos de Bl, marcando un punto de irrupciéon en cada accién y al tener en
cuenta los problemas que se presentan en la implementacion de los cubos dentro de la compaiiiay
desarrollado por el area interna (IT).

A partir del diagnéstico obtenido, la solucidn serd alineada de acuerdo al estudio aplicado a
los especialistas que dan alternativas de solucién a este tipo de proyectos, al plantear actividades a
seguir para el desarrollo y llegar a la mejor alternativa de solucién; la principal fuente del diagndstico




debe ser la informacion generada de la misma compaiiia, como puede ser la cultura del desarrollo
de proyectos.

Las fases de mayor impacto, pero no Unicos, son:

e Evaluacidn de las posibles soluciones: Siempre el punto de partida es muy relevante
ya que una falta de justificacién desde el enfoque del negocio puede perder la
credibilidad, aunque la propuesta sea muy buena.

e Construccion de un método de evaluacion como medio de control para el
seguimiento de las tareas planificadas: Tener puntos de control permite justificar y
replantear tareas que permiten el mejor desarrollo de la solucidon propuesta, no
importa qué tan sencillos y/o complejos sean, siempre y cuando cumplan con su
funcién.

Dentro de las etapas, ademas de ser descritas de forma clara y objetiva, se debe de cumplir
por lo menos con los siguientes puntos:

o Responsable.

o Alcances de los objetivos establecidos.

o Tiempos para la aplicacion de la solucién.
e Formalizacién del proceso dentro del area.

Se debe de ejecutar una medicidn al esquema de gestidon con base en los indicadores
definidos por el equipo de trabajo, como un medio de evaluacidn para la toma de decision y tener
una manera de validar el avance de la solucién planteada.

e Evaluar los resultados de la ejecucién de la estrategia en términos de:
e Tiempo.
e Numero de procesos y reprocesos.
e Inversion del proyecto.

e Inversion de cada proceso.
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FIGURA 14.0 Soporte Légico para la Toma de decisiones
Fuente: Elaboracidn propia

En la Figura 14.0 se muestra de forma esquematica la convergencia que existe entre la teoria
y la practica del presente proyecto, lo cual nos lleva a que cada engrane, desde la perspectiva en
que se analice, nos lleve a una sélida argumentacion practica — tedrica:

e Diagnéstico — Informacién: El banco de informacién que genera la compafiia es muy rico,
tanto la almacenada a través de su historia en proyectos similares, como la informacién que
poseen de forma empirica los stakeholders que participan.

e Preinscripcién — Planeacion: La forma de definir las actividades y su secuencia nos lleva a
plantear o a programar la forma de cdmo se resolverd el problema, siendo fundamental la
experiencia del lider del proyecto, y su solidez en la teoria para la forma de argumentar las
actividades.

e Instrumentacion — Toma de decisién: Las decisiones deben ser tomadas con fundamentos y
bajo criterios estrictamente establecidos, ademas de poder solventar la premura de una
toma de decisidn, siendo la comunicacién el pilar de esta combinacién.

e Control — Ejecucion: La forma de saber y tener el control de la direccién que va tomando el
proyecto depende solo de la medida en que sea posible implementar indicadores que sean
autosuficientes para explicar el estatus de proyecto.




4.2 Elaboracion de la Estrategia

De acuerdo con la Figura 14.0 anterior, se debe de detallar las actividades o acciones de las
etapas que se aplicardn en cada fase de la estrategia a implementar, el objetivo: resolver la
problematica plateada para este trabajo.

4.2.1 Diagnéstico

Construir el conocimiento basado en el enfoque sistémico y el paradigma cibernético, con
el objetivo de detectar los problemas que perjudican la implementacion de cubos Bl, en un areay
compafia especifica.

Acciones:
e Elaborar el estado actual desde la conceptualizacidn del suprasistema.

o Interpretar la relevancia o el impacto que tiene una buena o mala implementacién
de los cubos de Bl en el sistema a aplicar; se lleva acabo con la supervisién del
director del drea de IT, asi como con el apoyo de la informacién generada en otras
experiencias que ha tenido la compaiiia en el desarrollo de proyectos, es
importante contar y no violar normas que impidan algun avance del proyecto.

o ldentificar a los stakeholders del proyecto para saber o conocer su punto de vista.
e Aplicacién de la técnica Delphi.

o Contar con el apoyo de la informacién a través del conocimiento de expertos, esto
dara una pauta de andlisis para no cometer los mismos errores, pero si crear una
visiéon de solucidn diferente aportando al proyecto argumentos mas sdlidos.

e Revisar politicas y métodos de contratacion de outsourcing internas.

o Conocer los términos de referencia para llevar a cabo este tipo de contratos y
consideraciones, ya que es un punto relevante para el desarrollo del proyecto.

e Elaborar una bitacora de las sesiones y minutas para generar un banco de conocimiento e
informacidn para la toma de decisiones.

4.2.2 Preinscripcion

De acuerdo al banco de informaciéon generado en el punto anterior, se da paso al
planteamiento de una posible solucidn al problema.
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e Analizar el sistema y realizar el proceso de construccidn por descomposicion.
o Observar sistematicamente el drea de gestidén y el drea productiva
e Definir un esquema de organizacidon matricial.

o Parala gestion es importante conocer al responsable, aunque para efectos de este
proyecto sea un acuerdo interno, debido a las politicas y relevancias de la toma de
decisiones.

e Determinar los alcances de las decisiones de los responsables.

o Es importante identificar las actividades y la relacién que deben tener los
responsables de cada actividad con el proyecto en su conjunto.

e Seleccionar Outsourcing.

o De acuerdo a las politicas se realiza el analisis de referencias de las empresas
participantes.

o Validar presupuestos.

o Identificar por medio de entrevistas, la forma de desarrollar los proyectos, conocer
si existe la flexibilidad de integrarse a la forma de trabajo de la compaiiia.

e Definir los lineamientos para la toma de decisiones.

o Saber bajo qué conceptos se determina la decision e ir documentando las
decisiones relevantes con el mayor detalle posible.

4.2.3 Instrumentacion

Es necesario definir qué herramientas se utilizaran para homologar la comunicacién o
establecer un mismo lenguaje que todos los participantes entiendan.

e Seguir.

o Se establece la periodicidad del seguimiento dependiendo de la importancia de la
actividad.

e Validar.




o Esimportante realizar la actividad de revisién de estrés de la actividad a liberar, esto
para generar la credibilidad en el usuario final y reducir el nimero de stakeholder
del proyecto.

4.2.4 Control

Desarrollar métricas internas, para el andlisis de cada etapa del proyecto, el objetivo es
evaluar el grado de éxito de la estrategia durante su ejecucién, acotado a los indicadores
desarrollados.

4.3 Conclusiones

En este capitulo se elaboré la estrategia para la implementacion de cubos de informacion
BI, utilizando el paradigma cibernético, de acuerdo con sus 4 etapas.

Se observd que es primordial el conocimiento del ciclo de vida del proyecto por parte del
gestor de IT, ademas de ser necesario contar con metodologias que puedan guiar el principio y el
fin de la implementacién, al considerar que la planeacién y la implementacion de un proyecto se
deben de observar como un solo conjunto de actividades, ya que muchos tenemos la idea de que
son tramites por cumplir o peor aun, son actividades que se trabajan por separado.

La estrategia planteada es tener una planeacidon por cada actividad a implementar de
acuerdo a la metodologia, revalorando la opinién del grupo de expertos, ademas de poner mayor
atencién a toda la informacion que se va generando, la comunicacion es primordial para tener una
referencia y la generacion de puntos de control que nos permitan, mas que un monitoreo, la
generacion de nuevas tareas, tener la flexibilidad de ir cambiando, de tal forma que la solucién
planteada tenga argumentos generados del mismo negocio, logrando una mayor credibilidad y una
funcionalidad de implementacién, argumentada bajo un enfoque tedrico.

Para el desarrollo de |a estrategia se debe contar y/o considerar el apoyo de la direccion en
turno para el convencimiento y entendimiento del épor qué?, debido que hay puntos relevantes
como es el presupuesto que se asigna para el proyecto y en algunos casos para el proveedor o
consultoria, el tiempo que se determina técnicamente y que internamente se debe de negociar,
donde un punto relevante es la paridad de poder, por lo que es importante que el responsable de
tomar decisiones dentro del drea este convencido y asi poder desarrollar y poner en practica cada
fase de la estrategia.

El equipo integrado internamente, para este proyecto se determiné que fuera
interdisciplinario, en busqueda de distintos enfoques, logrando tener retroalimentacion en los
pasos a seguir en la implementacion para una amplia vision de la solucién planteada.
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Al plantear la forma de implementacion se debe de contar con el convencimiento en su
mayoria del equipo, esto se lleva a cabo planteando de forma clara el objetivo del proyecto e ir
permitiendo la comunicacion, estar claros que una propuesta no es mejor que otra, permitiendo

gue el avance del proyecto lo defina.

Capitulo 5. Estudio de caso

El objetivo del presente capitulo es presentar la puesta en practica de la estrategia

planteada, de forma tedrica, en el
capitulo 4, para obtener informaciény
generar un banco de informacién, de
la forma en cédmo se trabaja en un
entorno real. Para el desarrollo de
este capitulo la estrategia es aplicada
para una compaifiia transnacional en
las areas de IT y Finanzas, siendo

!
in
§
;
il
]

/Monitoreo
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4 " Weestion desde %
La organizacién donde se / lapleacion %
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. . / el objetivo
empresa transnacional, con presencia O .
) /* Seleecion
en los 5 continentes, para efectos de

// debxpertos
estudio de los procesos o del proceso /

a desarrollar se toma solamente al
continente americano, donde tendrd
afectacién de forma directa con los
procesos actuales. Aplicando Ia
estrategia, se identific6 que cuenta
con recursos humanos y herramientas

FIGURA 15.0 Descripcidn del Estado Deseado
Fuente: Elaboracion propia

de informacidn. Por motivos de confidencialidad no se da a conocer el nombre, ni su misién, vision

y valores, solo se dard a conocer el contexto de cémo se aplica la estrategia dentro de esta
organizacidn privada.

Cabe resaltar que la informacion recabada dentro de este capitulo asi como en los otros

capitulos son fragmentos ya validados, que dan la veracidad de la informacidn y de los resultados
obtenidos.
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5.2 Desarrollo

FIGURA 16.0 Areas de Operacién de Empresa Transnacional
Fuente: Elaboracion Compafiia

Al aplicar las etapas de las cuales esta
conformada la estrategia (Diagndstico,
Prescripcion, Instrumentacion y Control), con el
objetivo de obtener el mejor rendimiento de las
aplicaciones de los cubos de informacién, se
considerd el proceso en el cual esta sumergido
el drea de IT de la empresa.

5.2.1 Construccion del sistema

La conceptualizacion del objeto de estudio
como un sistema se hace mediante el uso de
dos procedimientos bdsicos: construccién por
composicion y construccion por
descomposicion.

El area de IT de una empresa transnacional
cumple con la definicibn de elementos
interrelacionados, teniendo una misién por
cumplir, partiendo de la definicidn del rol que
desempefia en el sistema.

Construccién por composicién, se parte del

sistema de una empresa transnacional, que a la vez se divide en subsistemas, lo cual para efectos

del caso de estudio el subsistema que toma la posicidon del sistema son las oficinas de México,

compuestas por diversas areas, siendo las principales las dreas de intervencién, por ejemplo

finanzas y sistemas (IT), como se observa en la Figura 15.0.
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FIGURA 17.0 Conceptualizaciéon de Empresa transnacional y su entorno como sistema
Fuente: Elaboracidn propia

Al aplicar el proceso de construccion por descomposicién de forma sucesiva se logra
observar en subsistemas y dependiendo de la estructura se identifica quiénes son los responsables
del area de gestion y del area productiva del sistema, para lograr el objetivo y tener el control de las
posibles desviaciones que se van generando, lo cual nos permite el replanteamiento de actividades
del plan de trabajo que previamente fue desarrollado.

5.2.1.1 Sistema del darea de la compaiiia IT México

Utilizando el paradigma cibernético y al realizar la unidn con el proceso de construccion
funcional, se permite la identificacidn de los dos subsistemas: el de gestidon y el productivo. El
subsistema productivo es el que debe realizar las funciones de andlisis, desarrollo, integracién y
control de la implementacién de desarrollo de los cubos para que el sistema de gestién tome las
mejores decisiones del proyecto, de acuerdo al panorama del el mercado globalizado, siendo los
dos elementos de relacién del sistema como son: la informacién y la ejecucion.

Cabe sefalar que todas las entidades que participan en la implementacion o desarrollo de
aplicaciones Bl (cubos), para fines de este trabajo, se consideran como un todo debido a que los
resultados que se obtienen afectan en primera instancia al drea, pero su mayor impacto es en la
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Director general

Informacién

FIGURA 18.0 Identificacion del Objeto de Estudio
Fuente: Elaboracién propia

relevancia de la toma de decisidn del area de finanzas, dado que ellos marcar en gran medida el
camino o el rumbo de la compaiiia.

Por tal motivo, el area de finanzas se vuelve, en el sistema conducente, el que determinay
controla el rumbo a seguir; mientras que el sistema productivo es el area de IT y todos los que
participan directa o indirectamente en ella.

5.2.2 Diagnéstico

De acuerdo a la estrategia que se planted en el capitulo anterior, se aplica desde la siguiente
perspectiva; son 5 aplicaciones de informacidn (Cubos OLAP), contenidas en un entorno Hyperion
con una infraestructura que ha significado una inversién importante para el area. Estas aplicaciones
presentan un grado de lentitud considerable, para su mantenimiento hasta la revision de
informacidn, estas consultas son realizadas por las areas de finanzas locales, lo cual mas alld de
disfrutar de las bondades que deberia de ofrecer la herramienta, simplemente experimenta una
mala experiencia con el uso de esta herramienta OLAP (Hyperion Planning).

El drea de IT, se ha dado a la tarea de analizar los posibles problemas que presenta esta
herramienta, lo cual representa un reto para el drea debido a que en los Ultimos afios presentan
desfases de cierre, informacidn de poca calidad y las tomas de decisiones se adecuan a lo que ofrece
la herramienta, lo que significa un al alto grado de incertidumbre debido a la calidad de la
informacién con periodos largos de espera para ser consultada; a ultimas fechas se ha hecho una
fuerte inversién en infraestructura, siendo una de las pocas compaiiias que ofrecen una ventaja
competitiva en el fortalecimiento de este tema, lo cual ha llegado a una evaluacién para tomar la




decisién de continuar o cambiar la herramienta, dentro de la compaiiia y como forma de
compromiso se ha puesto en el entredicho de que aplicando una serie de pasos que la metodologia
presentada en el capitulo anterior ofrece y una buena gestion, podemos lograr buenos resultados.

Finanzas

{Gestion)

Compelidores

mx * f _.

Informacion

Sistemas-(IT)
(Productivo)

Entoeno Primer orden
Entoeno Segundo ceden

Resto Sociedad

Dashboard
7 Andlisis del
negocio
> Asignacién
de
presupuesta
TOMA DE
DESICION

FIGURA 19.0 Conceptualizacion del Suprasistema
Fuente: Elaboracion propia

Cabe sefialar que se realizd un primer intento de avance al contratar una consultora de
renombre dentro del mercado para obtener estas mejoras; se realizaron varias etapas sin lograr
tener resultados positivos, solo se obtuvo un costo fuera de lo presupuestado y un largo tiempo de
espera, lo cual se traduce en desconfianza y falta de seriedad, cabe sefialar que esto ultimo fue
aplicado sin la metodologia y estrategia abordada en este trabajo.

Al realizar este trabajo se pone en practica o se realiza el seguimiento desde la seleccién de
los consultores, el seguimiento de las actividades y las validaciones de cada una de ellas, se tiene la
adversidad de la confianza del trabajo a realizar y los resultados a corto plazo.

Segun el planteamiento y analisis que se ha propuesto, se aplicaran filtros que permitan
tener los entregables a tiempo, manejando un perfil de incertidumbre sumamente bajo, son
objetivos ambiciosos, debido a la premura que se tiene para demostrar que es la herramienta
correcta, recuperando una fuerte inversidn hecha previamente.




El objetivo es la construccidn del conocimiento sobre el area de IT México de una empresa
transnacional basada en el enfoque sistémico y el paradigma cibernético, para detectar y mejorar
los problemas que surgen en la implementacion de herramientas Bl (cubos).

++» Conceptualizacién del 4rea de IT México como un sistema.

o Alolargo de la experiencia laboral dentro de la organizacién se ha observado y se tiene
informacién de cdmo esta organizado el sistema de IT México, asi como su estructura
funcional, al contar con informacién basica como la descripcion de perfiles de los
puestos y el organigrama del drea.

o Es importante poner atencién en el sistema productivo para identificar los elementos
organizacionales y funcionales que deben de existir del subsistema, asumiendo la
correspondiente responsabilidad y funcién en relacién con la gestion de la informacidn.

La descomposicién del Suprasistema permite la identificacién de los posibles desvios que la
planeacién tiene cuando esta en la fase de ejecucidn, es por ello que el componente de gestién lo
toma el sistema IT y el productivo todos aquellos que de alguna forma directa o indirectamente
estan ejecutando y produciendo informacion, lo cual permite tomar una decision oportuna del
seguimiento y la puesta en marcha de la implementacién del BI.

@,

%+ Lasformas de seleccién de proveedores son por medio de una revisidon de la lista interna
de proveedores que manejan la tecnologia o dicen tener conocimiento, esto se
corrobora con sesiones previas entre el ejecutivo de venta del proveedor y el lider del
proyecto interno.

» Las ventajas que sienten tener bajo estos mecanismos se reducen en términos de
aprobacion para un nuevo proveedor y términos de referencia.

> Las desventajas son que casi nunca se tiene al especialista en el tema, se incumplen
con términos de documentaciones y seguimiento debido a que se da por hecho y
no se firman los alcances, teniendo el proveedor una ventaja sobre el drea que lo
contrato.

> Los Stakeholders se vuelve un elemento importante que se debe de tomar en
cuenta, tanto por el proveedor como por los involucrados internamente de la
compaiiia. Por lo que se deben de identificar lo antes posibles, y realizar sesiones
para establecer el tipo de relacién que pueden tener con el proyecto.
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«+ El lider del proyecto no tiene el conocimiento suficiente o no logra conceptualizar las
necesidades del negocio contra lo que le proveedor ofrece, lo que situa al lider del
proyecto en una gran desventaja, debido a que la definicién del requerimiento no es lo
suficientemente clara, con objetivos bien establecidos que permitan al proveedor ser él
mismo quien defina los alcances y asi ofrecer en muchas ocasiones tecnologias que no
son necesidades actuales del negocio.

*» Los proveedores se pierden en un entorno poco ético, debido a que el ejecutivo de venta
trata de obtener el proyecto sin importar e incumplir con un cédigo de ética, debido a
gue en muchas ocasiones los compromisos que se adoptan son de palabra y solo se da
pie a un juego que ellos mismos saben que es complicado cumplir, por tener o fijar
planes ambiciosos.

7 i X La mala planeacién que se

Suprasistema . . .
concentra en las Juntas previas o casi

cuando esta por firmarse el

Finanzas

contrato, debido al escaso o nulo
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falta de experiencia, conocimiento
que determinan a través del tiempo

solo realizando reprocesos y en
Implementador

(Productivo) muchas ocasiones consumiendo
tiempo en la puesta de soluciones en
los errores de desarrollo cometidos

FIGURA 20.0 Conceptualizacion del Subsistema IT México durante el proceso.

Fuente: Elaboracién propia
K/

X En la planeacién no se
involucra a todo el personal responsable en el proyecto, logrando que la precision del
plan sea afectada y en consecuencia los objetivos.

< La comunicacién debe de prevalecer dentro de un proyecto, volviéndose una
herramienta mas que un medio, su relevancia prevalece en cuanto a la anulacién de
errores.




» La planificacion de reuniones.

» Establecimiento de

normas, protocolos vy el
medio especifico para

llevar acabo
comunicacion.

> Asegurarse que todos los
participantes conocen el

medio oficial
comunicacion.

0/

puedan determinar
estatus del proyecto.

5.2.2.1 Técnica Delphi

De acuerdo a la
investigacion del capitulo 3 vy las
fases para desarrollar de la técnica
Delphi mostrada en el subcapitulo
3.3 y la relacién del capitulo 2 del
problema a investigar, surgieron 23
preguntas. El principal objetivo era
identificar en la implementacidn los
elementos que se consideran
obvios, pero no perder la parte
basica de los procesos para no
perder la eficiencia, efectividad vy
eficacia, resumiendo esto en
términos de tiempo, recursos, el
monitoreo y control y la relevancia
que tiene el apoyo del decisor.

% La falta de controles que

FIGURA 21.0 Distribucién de Respuestas de la Encuesta
Fuente: Elaboracidn propia

Areas de Participacién de los
Expertos

Validador
18%
Implementad
or )
6% m Validador
Gestor

B Implementador

GRAFICA 2.0 Areas de Participacién de los Expertos
Fuente: Elaboracién Propia
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La seleccién de la muestra fue de acuerdo con un Unico requisito conocer herramientas Bl y
la participacion directa en alguna implementacidn, sin importar el cargo dentro de una empresa de
Meéxico o del extranjero; la Figura 22.0 muestra de que parte fue tomada la muestra, y actualmente
siguen desarrollando implementaciones.

La participacién o la experiencia de la muestra se observa de acuerdo a la siguiente grafica
de pastel, donde prevalece la experiencia de gestidon de implementacidon de herramientas BI, sin
desconocer el procedimiento de implementacién o desarrollo de la parte técnica, también se
observa que los expertos conocen o han tenido contacto con practicas de pruebas de las
herramientas instaladas, ahi es donde se encuentran los errores y en ocasiones se detectan los
motivos por los cuales fueron causados.

La validacion del cuestionario se realiz6 con una prueba piloto proporcionando el
cuestionario a dos voluntarios, solo se solicitd validar la redaccién de las preguntas, si estas eran
entendibles y hacian referencia al tema en cuestién. Después de obtener la retroalimentacién y
aplicar las mejoras, se acudié a la aplicacién al grupo muestra, esto se hizo con ayuda del software
QuestionPro.com version Profesional, lo cual permitié encuestar de forma andnima y a distancia al
grupo muestra.

Para ver las preguntas y sus resultados ir al anexo I.

Debido a que se tuvo como limitante el tiempo, la aplicacién tuvo solo dos iteraciones, por
lo que la técnica puede presentar incertidumbre aunque no es una limitante para poder analizar las
tendencias que marcan los expertos.

En la siguientes Figura 22.0 se muestran las tendencias que marcan los expertos para llevar
a cabo la implementacion, cabe sefialar que después de hacer andlisis se encontraron patrones
comunes.

La sensibilidad por implementar Herramientas Bl dentro de una compaiiia, hoy en dia se
concentra con la idea de las economias globalizadas, estas herramientas juegan un rol importante
en el dinamismo de la toma de decisiones, sin embargo es importante que los usuarios claves sepan
de las virtudes y/o desventajas que ofrecen estas herramientas, ya que la funcidn es relevante.

Una de las mejoras es integrar y/o enterar a los altos mandos, la necesidad de la
implementacién, ofreciendo las ventajas competitivas que pueden obtener integrando la
herramienta Bl, como soporte de la decisiones a tomar, para ello es de vital importancia el apoyo,
ya que al no tener un proceso de alta de los proveedores flexible para fines de este proyecto se
solicitd su apoyo, para tener aprobaciones lo antes posible, siempre con los términos financieros
claros, debido a la sensibilidad del proyecto y de lo que se requeria.
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Durante el proceso se encuentra que la planeacién e implementacién lo toman como dos

caminos totalmente diferentes, en este proyecto se hizo labor de convencimiento para que fuera

tomado como parte del proceso, dando a entender que desde la planeaciéon se empezaba el

proyecto y se comprometian a darle el seguimiento.

Seleccion de
Expertos
técnicos

Gestion desde
la planeadon
hasta el
término del
proyecto

Monitoreo y
Control

Mejoras enla
Implementadon
Die Herramientas Bl

Capadtacion

Apoyo de los

Antes y al Final Altos mandos
del proyecto

Documentadon

FIGURA 22.0 Propuestas de Mejoras
Fuente: Elaboracion propia

Se propuso integrar
un equipo interno dentro
del equipo de consultoria
para que aportara el
conocimiento que tenia de
la compaiiia y asi permitir
un disefio de la
implementacion en
conjunto, aunque es

conveniente que la
participacién de los
colaboradores internos

este controlada, para que
no intervengan de modo
negativo en el desarrollo
del proyecto.

Antes de dar
comienzo a la
implementacién se solicita
levantar un demo donde se
permita observar el
funcionamiento del

requerimiento, asi también
es necesario realizar un

entrenamiento a los usuarios claves y si el lider no tiene conocimiento se imparten sesiones
especiales donde pueda conocer las ventajas que puede ofrecer la herramienta a implementar.

Se observa que los expertos ponen atencion a los procesos actuales debido al impacto que

van a tener, siempre se espera un impacto positivo.
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La documentacidn se vuelve una via de comunicacion importante, donde se permite definir
desde el comienzo la planeacién, esto ayuda como un banco de conocimiento del proceso, el cual
se vuelve util en todas las fases del proyecto.

5.2.2.1 Hardware, Software y Seguridad

Caracteristicas Recomendado Oracle Servidores Compaiiia
Sistema Operativo Microsoft Windows Server Microsoft Windows Server
2008 R2 para x86 y x64 2008 R2 para x64
Procesadores - 4 procesadores
Memoria RAM Min 4 GB 32GB
Disco 4GB 3TB

TABLA 2.0 Cuadro comparativo de requisitos de Software y hardware
Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la tabla 2.0 se observa que el entorno estd sumamente por arriba de los
requerimientos minimos para el buen funcionamiento de la herramienta hyperion, lo cual no se
tiene una limitante de hardware o software, las licencias con las que se cuentan son de forma anual,
donde esta informacion es gestionada por otra area.

La seguridad esta integrada en dos partes:

> Nivel global: Estd gestionada por el drea de seguridad, especializada para la
vulnerabilidad de los sistemas de toda la compafiia, encardad de alertar a los
administradores de los sistemas por causas de vulnerabilidad, en cuanto a puertos
y se trabaja integramente para tener una herramienta sana y mitigar impactos de
seguridad.

> Nivel herramienta: Existen niveles de usuarios descritos a continuacién.

= Nivel 1 (Técnico).- Encargado del performance y tunning de la herramienta
(Regularmente estas tareas es donde se integra al consultor especialista).

= Nivel 2 (Administrador).- Encargado de generar las aplicaciones, mantener un
buen performance de las aplicaciones, ademds de actualizar la informacién de
acuerdo a los procesos que el negocio demande, una de las principales de
funciones es dar la seguridad a nivel herramienta solo controlando el acceso de
los usuarios de nivel 3 de lectura/escritura y validando la informacién que el
usuario pueda o no ver.
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= Nivel 3 (Consumidor).- Consulta de informacion.

5.2.3 Preinscripcion

De acuerdo al paradigma cibernético se realiza la
conceptualizacion de la construccion por descomposicion

Meéxico 50 31

funcional del subsistema productivo y el analisis de las
diversas funciones que se deben desempefiar con la Canada 16.67 15
finalidad de dar una buena gestidn para lograr el objetivo

de una implementacion, obteniendo mejoras tanto para el

area de IT México y los implementadores.

Espafia 16.67 20

Brasil 16.67 18

Para fines de este proyecto se tiene un responsable
por parte de IT México correspondiente por el lado de _

gestidén y otro responsable por el lado del lider de los

implementadores.

Sistemas-(IT)
Director/Gerente
(Gestion)

Infermacion

Implementador
(Productivo)

FIGURA 23.0 Descomposicién del Area IT
Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 3.0 Relacién de Porcentaje de
Respuestas y Afios de Experiencia
Fuente: Elaboracidon Propia

Para el seguimiento del proyecto se
planted de esta forma, teniendo el debido conceso
de los participantes, asi como informando al
director del area, debido a que no se tenia un
resultado claro con lo cual se tenia que informar
del riesgo de hacer un nuevo proceso dentro del
cual en las estimaciones de tiempo se
consideraron hasta el minimo detalle para tener
una desviacion de menor impacto, parte de la
calidad del desarrollo se hizo con previo
conocimiento del trabajo que tiene el proveedor.

Las actividades del responsable de gestidon
permiten planear, corregir y dar direcciéon a las
actividades productivas, como se enuncian los
siguientes subsistemas:




Toma de decisiones: Encargado de la seleccidn de proveedor, implementar la estrategia
y acciones inmediatas de corto y mediano plazo para un impacto menor en los posibles
problemas.

Planeacién: A partir de un andlisis actual, se plantean objetivos para lograr el futuro
deseado; esto se hace con la ayuda de un desarrollo de estrategia y politicas.
Informacién: Capta sistematicamente datos relevantes del sistema en estudio y el
entorno, de acuerdo a la medicidn y monitoreo, lo cual ayuda desde la base para la
planeacion y la toma de decisiones.

Ejecucion: Hay problemas que surgen debido a que en ocasiones no son considerados,
sin embargo no deberia de afectar en el seguimiento de la estrategia.
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En el siguiente cuadro 4.0 se describen los objetivos y funciones de cada responsable:

Puesto

Gestor de IT

Gestor de Implementacion

Objetivo

Supervisar 'y coordinar las
actividades a realizar, para la
implementacion de cubos de
informacion,
cumplimiento de los objetivos
planeados previamente, para ello

validando el

debe de validar el conocimiento
técnico funcional del gestor de
implementacion.

Crear un equipo interdisciplinario
para dar seguimiento a la
planeacidn de la implementacion,
dar seguimiento a su equipo de
trabajo y estar enterado de las
posibles desviaciones.

Funciones

Coordinar.
Validar.

Toma de decision a corto
y mediano plazo.

Comunicar posibles
desvios de tiempo vy
financiero.

Evaluar los avances de
acuerdo a los controles
establecidos.

Comunicar y ayudar a
establecer una buena
relacion laboral con el
gestor de
Implementacion, asi
como con el director del
area.

Dar  seguimiento al
equipo.

Validar que se cumplan
los objetivos planteados
a corto plazo.

Comunicar y ayudar a
establecer una buena
relacion laboral con el
gestor de IT.

TABLA 4.0 Definicién de Puestos
Fuente: Elaboracion Propia

Se realizaron entrevistas a tres consultorias; dos de renombre en el mercado y un consultor
independiente, en cada una de ellas en el primer contacto se trataron puntos de la forma de
trabajar, flexibilidad de trabajo en cuanto al seguimiento y planeacién del proyecto, debido a que




era necesario para poder penetrar la forma de trabajar con una propuesta de gestién que permitiera
tener el control del proyecto dentro de la compaiiia.

Un punto que se tocd en una de las sesiones fue el andlisis de estado actual de las
aplicaciones, lo que se les comento a cada una de las compaiias: a lo que nos enfrentdbamos dia a
dia, y ellos realizaron un analisis de acuerdo a la experiencia de sus consultores, dando una
propuesta de mejoras.

Una vez analizadas cada una de las propuestas, se traté un punto relevante que fue el
alcance y la penalizacién por objetivos a corto plazo no alcanzados, este punto fue determinante
para el presupuesto, ya que las consultoras de renombre, elevaron su costo de forma significativa,
ademads de que las soluciones propuestas no eran objetivas y coincidian en rehacer nuevas
aplicaciones.

De acuerdo al resultado de la técnica aplicada, los expertos indicaron el estudio de acuerdo
a la experiencia, se solicitaron curriculums para validar la experiencia del experto de cada una de las
empresas.

Nos enfrentamos con personas, que a nivel papel realmente eran expertos y mas alla del
ejecutivo de ventas y todas las promesas de mejoras fue un tema complicado de seleccionar.

Para tomar la decisiéon del experto, se selecciond en primer a instancia el que deslumbraba
con experiencia con el uso de la herramienta y el otro punto fue el que habia participado en una
reingenieria de creacidn y uso de la herramienta; el segundo punto a evaluar fue la propuesta del
analisis y la solucion propuesta, se realizé un andlisis de costeo, para la validaciéon del presupuesto,
después se valido el tiempo que proponian para aplicar las mejoras y laforma en cdmo iban a operar
estratégicamente.

Todos los puntos anteriores nos apoyaron para tomar la decisién de con quién se iba a
trabajar, determinando que seria con el consultor independiente, tomando en cuenta las ventajas
y desventajas como se describen en la siguiente lista:
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Habilidad

Ventaja

Desventaja

Comunicacion

Se vuelve el elemento principal, para
poder llevar a cabo cada una de las
actividades, ademas se determina el
medio oficial de comunicacién, en este
caso fue el correo y las sesiones Zoom, que
permitian sesiones instantdneas y la
continuidad del trabajo de acuerdo al
objetivo planteado, y resolucion de
cualguier problema, por minimo que
fuese.

Seguimiento de tareas

Al tener una programacion, de cada una
de las actividades, se logré establecer
compromisos de ambas partes, que
permitian dar seguimiento y en ocasiones
tener el control de algiin cambio o mejora.

Respuesta de Incidentes

Se tuvo un control de incidentes donde
nos permitia, validar los motivos y tener
una lista de cada una de las actividades y
la posible modificacion en tiempo y costo
de las actividades planteadas.

Mejoras Aplicadas

Tener la combinacién del conocimiento de
la necesidad y el conocimiento técnico, se
logra tener mejoras a corto tiempo,
aprovechando todas las  ventajas
competitivas técnicas y tratando de cubrir
en mayor medida las necesidades de la
compafia.




Presupuesto

El presupuesto, en esta ocasion, fue
planteado de diferente forma y no como
normalmente se establece hajo las
politicas de la empresa, lo cual era
entendible, pero en ocasiones se volvié un
proceso de estrés que generaba
incertidumbre para todo el equipo.
Dehido al tiempo que tomaba para poder
pagar los alcances, (para la primera etapa
fue por procesos alcanzados).

Alcances

Los alcances eran ambiciosos, lo atribuyo
a la mala experiencia tenida en previas
ocasiones, dehido a que en esta ocasion,
se solicitaban cosas que técnicamente era
posible alcanzar, pero no en un proceso de
aprobaciones a los cuales se deberian de
someter las mejoras.

Seguimiento

Se tenia un seguimiento al cierre de
semana, donde por medio de un semaforo
de actividades, se vefa claramente el
estatus de cada actividad, lo que para una
junta de seguimiento permitia aborda los
puntos de color amarillo y rojos y los
verdes era un simple resumen de lo
alcanzado o terminado.

Capacitacion

La capacitacion previa apoyd y se
involucraron a los usuarios funcionarios,
donde permitia que participaran en las
mejoras obtenidas con ideas que a veces
eran validadas y aprobadas para realizar la
modificacion o en una segunda etapa
aplicarlas.

Credibilidad

La credibilidad se generd gracias a los
resultados alcanzados en periodos cortos
pero de gran impacto en las tomas de
decisiones, a tal grado que en ocasiones se
convertia en algo negativo en la carga de
trabajo que generaba el siguiente
entregable.

TABLA 5.0 Definicidn de la Habilidad aplicada con Ventajas / Desventajas

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.4 Instrumentacion

Se determina la participaciéon del personal en la organizacién en las tareas de la
implementacién y seguimiento, que permita un buen desarrollo del proyecto, asignando a los
responsables sus actividades bien definidas para aplicar en la implementacion.

Los seguimientos mensuales que se tuvieron entre dreas pudieron dar seguimiento de los
avances puntuales que permitieron ganar confianza en el usuario final (drea de Finanzas), con
respecto a la nueva funcionalidad y ofrecer ventajas competitivas que requiere el negocio

Seguimiento de emergencia, se solicitaba cada vez que se presentaba un incidente, o se
requeria tomar una decisién para poder continuar con el desarrollo del proyecto.

Seguimiento Semanal, solo participaba el area interna de IT con el consultor, los temas se
tenian clasificados de acuerdo a los colores de un semaforo, los de estatus rojo eran los primeros
en atender y dar un seguimiento hasta tenerlos en un color amarillo o en el mejor de los casos en
verde; a los verdes casi siempre se les daba seguimiento por correo y se incluian en las minutas que
envia el equipo de consultoria.

Algunas pruebas internas se realizaban una vez que el equipo de consultoria liberaba algun
avance, en las cuales se validaba:

Funcionalidad.

Desempeiio.

Nivel de modificacidn con respecto al anterior.

Seguridad de acceso.

Liberacion y seguimiento del avance, una vez que se determinaba implementar en
produccién, se daba el seguimiento y si el cambio era significativo, se daban sesiones de
entrenamiento, ademas de apoyar al negocio en la continuidad de reporteo de la informacion.




5.2.5 Control

Se evaluara al final del proyecto de acuerdo a los indicadores establecidos, ademas de
ofrecer posibles mejoras.

Algunas medidas que se practicaron durante esta primera fase fueron (los resultados son al corte
del primer semestre de trabajo):

Procesos
Metrica Actual
Efectividad = Cantidad de registros cargados / Total de registros a cargar * 100 83%
Eficiencia=Tiempo de procesamiento Actual / Tiempo de procesamiento Anterior * 100 11%
Eficacia = Horas uso actual [ Horas de uso Anterior * 100 320%
Presupuesto
Metrica Actual
% de Inversion gastado= (inversion Actual®100/Inversion Budget)-100 53%
Variacion Cronograma = Avance real (Dias) - Avance presupuestado (Dias) +8 Dias

TABLA 6.0 Métricas de Apoyo Para el Proyecto
Fuente: Elaboracidon Propia

La métrica de mayor injerencia y que marca la pauta de continuidad es la del presupuesto,
debido a la inversidn previa y a la mala experiencia de resultados, ya que todo reproceso genera
incertidumbre y un cuidado minucioso en el costo, a pesar de no contar con el mismo presupuesto,
al solo considerar una validacion del presupuesto previa, ante alguna propuesta y/o reproceso, el
area realiza una pequefa validacién sobre el impacto que puede ser considerada dentro del
proyecto con respecto al presupuesto asignado.

Porcentaje de inversién gastado: Permite ver el porcentaje de gasto que se lleva y de forma
rapida y dindmica determinar si es posible continuar con alguna eventualidad o si se debe de
considerar alguna otra alternativa.

Validacion cronograma: Ayuda a ver de forma positiva o negativa el tiempo transcurrido en
el proyecto de acuerdo a lo estimado, ademads permite tener en cuenta problemas de retraso en el
proyecto, debido a que hay procesos que estan fuera de lo presupuestado y de forma general puede
no impactar; para el drea de finanzas el mas importante es tener claro si hay desfases de forma
general.

Las métricas de procesos tenian mas importancia para el drea de IT México, debido a que el
proyecto no debe alterar el presupuesto asignado, por lo contrario, debe de cumplir con la
funcionalidad y la estabilidad que es la parte que dara la rentabilidad del proyecto retornando la




inversién en la eficiencia del sistema y permitiendo el soporte para tomar decisiones que impacten
directamente en la compaiiia.

5.3 Conclusiones

Cabe mencionar que la estrategia aplicada, hasta ahora ha ayudado a mejorar el
seguimiento y control del proceso de implementacién, generando alta confiabilidad en el sistema,
obteniendo mayores usos de la herramienta, con consultas al sistema rapidas, que agilizan y son el
apoyo en la toma de decisiones de la compaiiia.

Es complicado lograr que todo un equipo cambie su forma de trabajar y mdas adn cambiar la
percepcién de una herramienta que desde un inicio pretendia tener ventajas competitivas. Hoy en
dia se tiene un trabajo de convencimiento, siendo una labor de mayor desgaste que la misma
implementacion.

Para este proyecto la estrategia trajo un resultado de percepcidn positiva, lo cual, se espera
gue en otros procesos se pueda adoptar, partiendo desde un analisis interno de la compaiiia, en
particular del drea de IT para nuevas implementaciones, serd un trabajo mas complicado debido a
la estructura que se maneja para cada herramienta, en esta ocasién ayudo que el control de la
herramienta se tenia desde drea de IT México. Se considera presentar los resultados y avances de
acuerdo a los controles bdsico aplicados en este proyecto para poder ir permeando a los
responsables de los proyectos en curso o nuevos y que tengan una guia de apoyo para mejorar los
procesos y sea significativo para la empresa y el presupuesto asignado tenga un mayor alcance en
los proyectos.

Los errores que se han tenido durante este periodo, se han logrado controlar a tiempo,
teniendo impactos minimos en los procesos, pero desde el punto de vista de los usuarios, un error
minimo creaba o generaba un escenario de incertidumbre, esto por desconocimiento en ocasiones
de la herramienta o del mismo proceso, por lo que se opté que cada vez que se presentara un
incidente se mandara un correo a los directores de cada area explicando el error y el seguimiento
de estatus teniendo implicaciones poco relevantes y ofreciendo un gran apoyo mediante esta
iniciativa de comunicaciéon con el usuario final que mitigd las dudas.

También pasa por un tema de responsabilidad el tener los desfases o descuidos que se han
tenido, ademas de asumir las responsabilidades fue importante acotando a las cabezas de cada
equipo para cualquier aplicacién, lo cual era error de definicion o error de implementacién,
permitiendo un menor desgaste entre equipos y mantener una armonia en los equipos.

El equipo considera que fue una buena opcién cambiar la logica que se tiene para realizar
los proyectos, hoy se tiene un buen panorama de esta nueva forma de trabajar, lo cual nos ha
llevado a pocas horas de procesamiento.




Hoy se trabaja en la credibilidad y nuevas propuestas para la explotacién de la informacion,
aun no se tiene un una retroalimentacién de lo logrado por parte del area de finanzas, el alcance
descrito en este trabajo fue de un alcance del area de IT.

Conclusiones generales

En nuestros dias algunas empresas empiezan a darse cuenta de la relevancia de Ia
informacidn y mejor adn que ellas mismas son las principales generadoras de esta, por lo que en
esta época de globalizacion es de suma importancia basar la toma de decisiones en la informacion,
teniendo en cuenta que esta informacion debe de ser tanto interna como externa, realizando una
buena transformacién de la misma para un mejor manejo y por ende tener los elementos suficientes
para el fortalecimiento de cada toma de decisién.

Cabe sefialar que solo la informacién es un elemento de varios que se necesitan para tomar
la decision correcta, lo cual nos lleva a no quedarnos con lo establecido en este trabajo, nos ayuda
para tener una base sdlida para empezar el fortalecimiento de la toma de decisiones.

Lo que si se establece en este trabajo es la relevancia y la importancia de que una compaiiia
pueda darse cuenta del crecimiento que puede tener en el mundo globalizado, partiendo de un
buen tratamiento de analisis de informacidn, lo cual nos lleva a pensar que dicho tratamiento debe
de tener una calidad y valor, y debemos de enfocarlo bajo el principio de la Eficiencia, Eficacia,
Efectividad.

Hoy en dia las decisiones son tomadas en un ambiente de mucho dinamismo, debido a la
globalizacion en la que hoy en dia los mercados estan sumergidos, por ello la relevancia de un
soporte solido de tecnologia que solvente el manejo de la informacién, debido a que hoy la
economia es llamada economia del conocimiento, siendo una combinacion entre el conocimiento y
la informacion.

Es muy importante contar con un claro objetivo para plantearse de forma acotada y precisa
la problematica, debido a que este primer paso puede estar errdneo, teniendo la consecuencia de
resolver otros puntos poco relevantes o peor aun el no tener claro el objetivo y/o el problema a
resolver solo nos causara incertidumbre ademas de no alcanzar lo deseado.

Cabe sefialar la relevancia que toma la seleccién de una estrategia y técnica tedrica para la
solucidn de una problematica real del ambito profesional en el manejo de la informacidn, para ello
el andlisis y las combinacién de elementos como la experiencia, el conocimiento técnico y una guia
tedrica pueden lograr converger en la solucién y tener resultados tangibles, y mejor aun, el control
de lograr los objetivos planteados en tiempo y forma.
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Por lo anterior en la siguiente Figura 24.0 se muestra un modelo que se concluyd en este

trabajo, cabe sefalar que es funcional para este proyecto, ya que es resultado del analisis de la
estrategia y la técnica propuesta en el mismo.
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FIGURA 24.0 Modelo de Implementacién Hyperion
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 24.0 se muestran las fase por medio de cubos, los cuales representan dimension
gue en cada fase debe de estar sustentada por lo menos de tres dimensiones como el tiempo, costo
y beneficio; los reguladores son los rombos que permiten dar el sentido del resultado al cual se
quiere llegar, se reflejan las 4 fases tan mencionadas que son: Diagndstico, Preinscripcion,
Inscripcidn y Control, permitiendo tener un proyecto rentable, pero que permita el retorno de la
inversion en un periodo corto de tiempo.




De acuerdo, con el periodo de ejecucidn de dicho trabajo se tienen conclusiones parciales,
donde se observa principalmente el ahorro significativo en el presupuesto en un 42 %, esto debido
a la nueva forma de organizacién de actividades, asignando pequeios divisiones de actividades y
responsables para la gestién, el mayor impacto que se puede observar es la creacién de un entorno
de desarrollo con el mismo presupuesto asignado para la implementacion de cubos BI.

Con el entorno de desarrollo se cred con el objetivo de tener una fase de pruebas de las
nuevas aplicaciones o la replicacién de aplicaciones productivas que deben aplicarse parches de
mejoras, con lo cual el impacto para el usuario final es significativo debido a que se estd en un
constante monitoreo del rendimiento de aplicaciones, traduciéndose en un tiempo de optimizacién
en la consulta y creacidén de plantillas.

De acuerdo a la definicion del control de los procesos para apegarnos en las 3'E (Efectividad,
Eficiencia, Eficacia), se elevaron los porcentajes de efectividad, para regenerar confianza de la
herramienta, generando un impacto positivo, debido a que se han abierto nuevas aplicaciones para
absorber y automatizar tareas que se realizan de forma manual.

La relevancia de la comunicacidn realizé un papel fundamental en el desarrollo del proyecto,
por una mala practica realizada en un inicio, se pudo identificar que no se tenia claro la linea a seguir
y la forma de gestionar los avances y/o retrasos, por lo cual se pudo realizar una induccién al
proyecto, como una forma de mejorar este punto, donde encabezada por un lider de proyecto, se
alinearon los puntos de comunicacién, dejando claro las funciones y actividades de cada integrante.

La definicidn de actividades, se fueron afinando a través del tiempo, el seguimiento se volvid
parte del desarrollo de las actividades, de acuerdo a lo planeado las intervenciones del plan de
correccion, el impacto se observa en los nimeros de dias de desfase del proyecto, siendo positivo
comparado con el planeacidon del proyecto.

Las desventajas que se observan de esta forma de trabajar fue que se cred una estrategia
muy particularizada para resolver los problemas de implementacién, lo que actualmente se esta
estudiando, para poder replicar en otras implementaciones de software dentro del area, entre los
principales limitantes es el responsable de toma de decisiones por parte del negocio.

No hay forma de comprobar, en este periodo de tiempo, el impacto positivo o negativo que
se tuvo en este proyecto, que al evaluarse de forma parcial el proyecto tiene una calificacién
aceptable, superando la expectativa de los mandos altos de la compaiiia.




Investigaciones futuras

R/
0‘0

Realizar un modelo homogeneizado, analizando de forma detallada cada paso propuesto en el
modelo solucién de este trabajo, que permitird una solucidn a varios posibles problemas,
partiendo desde un diagnéstico del problema pero teniendo una soluciéon que en medida de lo
posible sea de mayor impacto en el ahorro de tiempo e inversion.

Complementar la técnica que se aplicé a un rango mas amplio de expertos, cumpliendo un perfil
solo de lideres o administradores de proyectos, debido a que su enfoque puede permitir aplicar
una técnica que haga una solucidén mas robusta.

Permear una técnica de identificaciéon de problematica para dar la solucidn requerida, en la
mayoria de los problemas comienza con el desconocimiento de la problematica, significando
pérdida de tiempo y soluciones alejadas a lo que realmente se requiere.

Desarrollo de una estrategia homogénea, donde pueda estar integrada por mds de dos o tres
técnicas dando soporte a cada fase de la estrategia, lo que se considera un soporte tedrico
solido, y con una flexibilidad de adaptacidon para otras problematicas que las compaiiias
converjan.
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Glosario

Cubos: Una de las formas mas populares de analizar la informacidén es mediante el uso de cubos
OLAP (o bases de datos multidimensionales). Basicamente, un cubo es una estructura de datos
organizada mediante jerarquias.

Gestion: Hace referencia a la accidn y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto,
hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacidon de una
operacién comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de
gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

Hyperion: Es una aplicacion de presupuesto y prevision que tiene como objetivo mejorar la
previsibilidad del negocio. Solia ser propiedad de Hyperion Solutions Corporation, que fue adquirida
por Oracle Corporation en marzo de 2007. Oracle Hyperion Planning utiliza Essbase (un producto de
base de datos multidimensional vendido por Hyperion) como base de datos y motor de calculo, un
repositorio relacional para la légica empresarial e incluye una interfaz de usuario basada en la web.

Informatica: Se refiere al procesamiento automatico de informacién mediante dispositivos
electrdnicos y sistemas computacionales. Los sistemas informaticos deben contar con la capacidad
de cumplir tres tareas basicas: entrada (captacion de la informacidn), procesamiento y salida
(transmisidn de los resultados). El conjunto de estas tres tareas se conoce como algoritmo.

Innovacidn: El campo de la tecnologia se caracteriza por un continuo avance. La innovacion, por lo
tanto, es una de las caracteristicas de la tecnologia que supone la creacion de nuevos dispositivos,
en muchos casos, a partir de la modificacion de elementos ya existentes.

Por tanto, la innovacion conlleva a la competitividad y desarrollo de bienes y servicios tecnolégicos
de alta calidad.

Metodologia: Hace referencia al conjunto de técnicas, procedimientos y soportes documentales
empleados en el disefio de sistemas de informacidn. Su objetivo principal es exponer una serie de
técnicas clasicas y modernas de modelado de sistemas que permitan desarrollar un software de
calidad, que incluyen heuristicas de construccién y criterios de comparacién de modelos de
sistemas.

Microstrategy: Se trata del "servidor analitico" que centraliza las peticiones de los clientes. A este
servidor se le pueden anadir funcionalidades a través de una serie de mddulos de la plataforma
(Microstrategy Report Services, Microstrategy OLAP Services, Microstrategy Distribution Services,
etc.)

i
4]




UN/M &iig
POSGRADO %

Qlikview: Es una plataforma de business discovery que ofrece un Bl de autoservicio para todo
tipo de usuarios de una empresa u organizacion. Con QlikView puede analizar datos y utilizar
sus descubrimientos para apoyar la toma de decisiones. QlikView le permite formular y
responder sus propias preguntas y seguir sus propias rutas hacia el conocimiento.

Reporting Studio: Los usuarios de Business Intelligence son cada vez mas usuarios empresariales en
lugar de personal de TI. La implementacion en Web y en dispositivos méviles ahora es
imprescindible para simplificar y acelerar la creacién de nuevos informes. La incorporacién de
funciones de Bl como parte de una aplicacion empresarial también contribuye a simplificar la
experiencia del usuario.

Inspirados por estos, se disefid Reporting Studio

Rezago: Es toda recaudacién recibida por concepto de contribuciones y aportes a la Cuenta de
Capitalizacién Individual, que no se abone en la respectiva cuenta en la fecha establecida para la
actualizacién, debido a errores en la informacidn que la identifica

Suprasistema o Supersistema: Es el sistema que integra a los sistemas desde el punto de vista de
pertenencia. En otras palabras, es un sistema mayor que contiene sistemas menores. Por lo tanto
debe entenderse que tanto un subsistema como un suprasistema son sistemas en si mismos.

Stakeholder: Es una palabra inglesa, que en el ambito de la empresa, significa parte interesada o
interesado. Hace referencia sobre todo a las organizaciones o personas que toman parte en las
decisiones de una compafiia y que estan afectadas por sus actividades. Se podrian considerar por
los grupos de interés que rodean a la empresa.

Outsourcing: Es la subcontratacién de terceros para hacerse cargo de ciertas actividades
complementarias a la actividad principal.

Es el proceso mediante el cual una empresa externaliza una parte de su actividad, es decir,
contrata a una empresa externa para gestionar una parte de la compaifiia.

Con este método la empresa principal puede centrarse y mejorar en ciertas funciones y
especializarse aumentando en eficiencia y ahorrando tiempo.

Verosimil: Que parece verdadero o que es creible
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Anexo |

Considera que la implementacion de una herramienta de Bl (Businessintelligence) y/o TI (Technology
Information), se debe de realizar por

C) Combinada : 20.00%

B) Etapas : 20.00% A) Fases : 60.00%

¢ En cada paso del proceso de implementacion se elabora un documento de aceptacion y terminacion
del paso a cuestion?

A) 5i: 20.00%

C) Algunas veces : 50.00%




;56 realizan documentos formales que muestren como se llevo a cabo el proceso de implementacion?

A) 5i:20.00%

C) Algunas veces : 60.00% ' B) No : 20.00%

En caso de requerir implementar un proceso adicional o re-implementar el sistema, ; Es necesario
realizar una capacitacion especifica?

A) 5i:20.00%

C) Algunas veces : 40.00%

B) No : 40.00%
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¢, Las duraciones de los proyectos se cumplen de acuerdo a los estimados?

C) Algunas veces : 60.00%

A) 5i: 20,00%

B) No : 20.00%
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¢ Ha encontrado resistencia al cambio por parte de los usuarios?

A) 5i: 40.00%
C) Algunas veces : 60.00%
¢, Las duraciones de los proyectos se cumplen de acuerdo a los estimados?
A) Si:20.00%
C) Algunas veces : 60.00% B) No : 20.00%
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iS¢ realiza una capacitacién después de la implementacion al equipo interno?

C) Algunas veces : 40.00% A) 5i: 40.00%

B) No : 20.00%

¢Se realiza una capacitacién previa a la implementacién al equipo interno?

C) Algunas veces : 20.00%

A) 5i: 40.00%

B) No : 40.00%
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;,Los consultores o implementadores han tenido la suficiente experiencia para un buen desarrollo?

A) 5i: 40.00%

C) Algunas veces : 60.00%

; Realiza validaciones durante y/o al finalizar la implementacion?

A) 5i:100.00%
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¢ Es necesario desarrollar prototipos para el comité y/o usuarios clave?

C) Algunas veces : 40.00%

A) 5i: 60.00%

; Antes de implementar es necesario realizar un analisis de procesos actuales?

A) §i:100.00%
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i, Considera que es necesario sesiones previas y/o entrevistas de trabajo con usuarios claves?

A) 5i:100.00%

¢ La participacion de los usuarios claves es mayor que los consultores y/o desarrolladores?

A) 5i:20.00%

C) Algunas veces : 40.00%

B) No : 40.00%




¢, Considera que los usuarios clave deben de estar involucrados en la etapa de disefo?

C) Algunas veces : 20.00%

B) No : 20.00% A) 5i:60.00%

¢ Considera que es importante que el comité y usuarios clave sepan de las bondades de las
herramientas a implementar?

A) §i:100.00%
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¢, Considera que es importante que el comité y usuarios clave sepan de las deficiencias de las
herramientas a implementar?

A) 5i:100.00%

i Es relevante que las compaiias implementen herramientas de Bl y/o TI?

C) Algunas veces : 20.00%

A) 5i:80.00%




ANEXO Il

Uso de la herramienta QuestionPro.com para el uso y aplicacidon de cuestionarios. Se utilizaron las
bondades de este software, que presta el servicio de aplicaciones de encuestas y lo que fue
determinante para usarlo fue que te permiten hacer encuesta de forma andnima, y que ademds
distribuye los resultados a los participantes, para que no exista incertidumbre de alguna
manipulacion de la informacidn, ya que presenta la informacion de tal forma que de simple vista
puedes tener un analisis.

El link para consultar y darse de alta es: https://www.questionpro.com/es/

P QuestionPro

Crea encuestas online

Con el mejor software para encuestas online

Maneja las siguientes versiones, para fines de este trabajo se utilizé la version profesional

Gratis Profesional Corporativo

50 $15/mes $75 / mes

Nunca expira, pueds mejorsr su licenda

nes Cobro £ 2979 al aho
=n cuslguier momentso

Imicia Ahora

0 00
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https://www.questionpro.com/es/

Una vez seleccionada la versién a utilizar es necesario registrarse, con un correo y crear una
contrasefia, encontrards una ventana similar a la siguiente.

Correo electronico®

Contrasena®

Mostrar

Por lo memos B caracteres

7

Teléfono®

B~ *52
Compruebe el cuadro de abajo®

Mo soy un robot

Crear cuenta
B

Una vez creada la cuenta y tener el acceso se da click en el boton encuesta

=]

Se asigna un nombre para la identificaciéon del cuestionario, se abre para la creacién de una
introduccion y las preguntas.




Una vez creado el cuestionario se tienen otras funcionalidades como se muestra en las siguientes

imagenes:
Nombre de a encuesta (reado Modficado Fstado Respuestas Reciones
1 Implementacidn Apr 13208 detive 5 Editar  Enviar Ll Informes (7] Duplicar Mis

1 month ago

El envid se hace a todos los interesados recibiendo un correo de invitacidn, dando un link para poder

contestar la encuesta de forma andnima.

Crear email QuestionPro Survey (ing_antonio25@outlook.com)

Enviado Seleccionar lista de Emails
Listas Me ayudas please

Plantillas Hola,

considero como
debes de dar click en el link de "Start Survey” que se encuentra mas abajo.
Saludos

Hello,

onfidentizl and secure. Thank you in

k in our anl

we would appreciate your feed
vour input will be used to ensure that we continu

our trust and look forward to servi -
S % = 0o B I U % & ,

Como administrador tienes distintas opciones que permiten una buena administracién vy

seguimiento.

Editar Enviar Informes Administrar datos Mawil ntegracion

Editar.- Permite cambiar la estructura del cuestionario, la redaccién, el orden y cualquier formato

en donde sea necesario realizar alglin cambio.
Enviar.- Se realiza la invitacién a los participantes.

Informes.- Es el apartado de analisis donde la herramienta ofrece una serie de elementos de analisis
de forma particular o de forma general, dependiendo de la necesidad que se tenga.
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Enlace al https./ /www.questionpro.com [t/ PDORYZbI
informe
Filtrar datose Guardr fltro D resjuste del it
sur 2t v I v
#* ad
ajustes de informe Titulo y logatipo persanalizar tema TIEEIESE
comp

Administrar datos.- Repositorio de la informacién.
Moévil.- Manejo de la administracion desde el celular y notificaciones.

Integracion.- Configuracién con diferentes herramientas de andlisis y reporteo como se muestra en
la siguiente figura.
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