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GLOSARIO

Analitica: analisis de algo mediante herramientas.

Datos: Informacidn concreta sobre hechos, elementos, etc., que permite estudiarlos, analizarlos o
conocerlos.

ITIL: grupo de publicaciones de mejores practicas para la gestion del servicio de las Tecnologias
de la Informacin.

PMBOK: conjunto de conocimientos y de practicas aplicables a cualquier situacion que requiera
la formulacién de proyectos.

Sistemas: Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el funcionamiento de un
grupo o colectividad.

Tecnologia: Conjunto de los conocimientos propios de una técnica.
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RESUMEN

La investigacion que se llevd a cabo denota un trabajo enfocado en comprometer a la
analitica, herramientas tecnoldgicas emergentes de recopilacion de datos y a lineamientos
estructurales de proyectos dadas por las guias PMBOK e ITIL para generar un modelo
organizacional basado en el acopio de datos de los distintos origenes tales como informes, bases
de datos creados en documentos Excel, archivos con informacion sin conexiones dentro del capital
del conocimiento de las empresas, creando de esta manera una forma sencilla de interaccion entre
usuarios en las diferentes actividades empresariales en las cuales se desee intercambiar, afadir y
recopilar informacion desde el modelo de gestion documental y de procesos que comprenda cada

una de las compafiias.

ABSTRACT

This research denotes a work focused on engaging analytics, emerging technological
tools for data collection and structural guidelines of projects given by the PMBOK and ITIL
guidelines to generate an organizational model based on the collection of data from different
origins such as reports, databases created in Excel documents, files with information without
connections within the knowledge capital of companies, thus creating a simple way of interaction
between users in the different business activities in which users want to exchange, add and collect
information from the document management and process model that each company presents.
Keywords: ITIL, PMBOK, Power bi, R, Python, DOFA.

JUSTIFICACION
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El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer un proyecto que conlleve
a la propuesta de un modelo integral que permita a las organizaciones definir el marco de trabajo
para la optimizacion y estructuracion de procesos antiguos a tecnologias emergentes con foco en
el uso eficiente y productivo de los datos, a través de las diferentes vias que ofrece la utilizacién
de tecnologias de analitica y sistemas de gestion de datos. Debido a que en la actualidad gran parte
de las organizaciones por desconocimiento o falta de informacién no han adoptado medidas
necesarias para generar los cambios y mejoras a nivel de los procesos que tienen actualmente
ademas de la infraestructura tecnolégica que soporta los mismos presentando una obsolescencia
en el tiempo cada vez mas grande generando brechas que impiden que una organizacion alcance

sus objetivos y funcione correctamente.

También el desaprovechamiento de los datos que se estan almacenando en bases de datos
limitadas y anticuadas que no permiten la manipulacion y transformacion de datos para su
aprovechamiento en inteligencia de negocio para la mejora continua e identificacion de

oportunidades a nivel interno y externo de la organizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las corporaciones, empresas 0 negocios enfrentan el tema de comunicacion e informacion
desde los ejes que plantea el capital del conocimiento (Capital Knowledge), este comprende 2
partes fundamentales: el capital humano (personas, conocimiento, experiencia, competencia) y el
capital estructural (procesos, métodos y herramientas). de acuerdo con lo anterior, es un reto para
las compafias alinear estos conceptos, que son entendidos como activos intangibles, con los

objetivos y razon de ser de la empresa.

Para muchos negocios la realidad fue que sus datos, procesos y actividades tuvieron un
orden manual para la estructuracion de la organizacién y ejecucion de proyectos, y a medida que

aparecen nuevas tecnologias, el cambio se torna lento, y en ocasiones incomprendido ya que no es
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un aplicativo dentro de los estandares de capacitacion y aprendizaje. Es por esta razon que la
modelacion de sistemas de bases de datos no es un hecho para las compafiias, a pesar de la amplia
oferta de softwares especializadas en bases de datos y sistemas de la informacion que pueden
satisfacer las necesidades en cuanto a organizacion, empezando por la composicion de los datos,
pasando por los procesos simples y complejos hasta lograr una estructura que permita controlar

portafolios de proyectos.

¢Como contribuir a través del disefio de un modelo a facilitar la actualizacién de sistemas
de bases de datos incluyendo sus procesos delimitados en tecnologias emergentes para un mejor

aprovechamiento en funcion del modelo de negocio?

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
e Disefiar un modelo que contribuya a facilitar la actualizacion de sistemas de bases de datos
incluyendo sus procesos delimitados en tecnologias emergentes para un mejor

aprovechamiento en funcion del modelo de negocio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar cuéles son los avances en tecnologias de analitica y sistemas de gestion de datos
para la trazabilidad en grandes volumenes de datos para atender mejor las necesidades del
negocio.

e Trazar diagramas generales para cambiar actividades de almacenamiento de datos
manuales y obsoletos a bases de datos que comprendan un mejor ejercicio en la recoleccion
de los mismos.

e Describir como un sistema de gestion de base de datos correctamente estructurado facilitara

la administracion y disponibilidad de los datos para su debido aprovechamiento.



Pag. 9

MARCO CONCEPTUAL

SISTEMAS DE GESTION DE BASES DE DATOS EN UNA ORGANIZACION

Este puede ser definido segin Paul Beynon-Davies (2014) como “un entorno que envuelve
a una o a varias bases de datos y a través del cual se realiza cualquier interaccién con dicha base
de datos.” (P. 40) es decir, que un sistema de gestién de base de datos agrupa un conjunto de
recursos de software y hardware que permiten la administracion de diferentes volimenes de datos
que se alinean un esquema determinado por el modelo de datos que normalmente estan divididos

en cuatro principios teniendo en cuenta que cada modelo es diferente y puede tener ciertas

modificaciones para atender necesidades especificas segun sea el caso.

Los cuatro principios son: la definicion de datos, mantenimiento de datos, recuperacion de
datos y control de datos, cada uno de los componentes tiene un funcionamiento independiente pero

relacionados entre si donde la interaccion de estos principios con la base de datos permite el

funcionamiento correcto del sistema que soporta.

Sistema TIC

V 1
Deefiniciin Mantenimiento | | Recuperacidn Control
de los datos de los datos de los datos de los datos

v

@

Base de datos

Subsistema de gestion de datos

Figura 1. Sistema de gestion de base de datos

La definicidn de datos establece los parametros para el disefio, gestion e implementacidn

de las estructuras en la base de datos que se haya seleccionado teniendo en cuenta las

particularidades del motor seleccionado.
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El mantenimiento de los datos y la recuperacion de datos aborda la forma en que los datos
interactuan con las estructuras que se establecieron en la definicidn de los datos, es decir todas las
operaciones que los usuarios pueden aplicar a las entidades contenidas en el sistema mediante el
uso del CRUD (Create, Read, Update, Delete) segun sea conveniente ademas de la posibilidad de
interactuar con programas mas especializados por ejemplo en el area Bl con software especializado

en analitica, reportes o disefio de reportes.

Por ultimo, el control de datos que se encarga de toda la parte administrativa donde se regula
la interaccion entre las funciones anteriormente mencionadas y los usuarios mediante la instalacion
de reglas. También se encarga de mantener en condiciones adecuadas el motor de base de datos

para garantizar un alto rendimiento y disponibilidad.

LOS DATOS EN LOS SISTEMAS DE BASES DE DATOS

Segun Alberto Rodriguez y Elizabeth Gamboa (2019) los datos se pueden entender como
“la representacion primaria de variables cualitativas y cuantitativas que son almacenables,
transferibles, pueden ser visualizados, controlados y entendidos” (P. 88) trasladando esta
definicion al plano de una unidad de negocio se puede decir que las variables son los parametros
que contienen unas caracteristicas que pueden ser de tipo numérico o de texto que permiten

conocer el contexto de una situacion desde un &mbito logico.
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Ademaés, los datos pueden estar clasificados en tres estados estructurados, semi
estructurados y no estructurados. Los datos estructurados son aquellos que responden a un
esquema donde existe una relacién entre entidades que facilitan el funcionamiento de los sistemas
de informacion y permiten su comunicacion, los semiestructurados manejan un esquema menos
rigido orientado a marcadores o etiquetas sin una definicion de relaciones entre entidades manejan
un estilo similar al de un documento y por Gltimo los datos no estructurados son aquellos que no
responden a ningln esquema y por ende no existen relaciones en este punto solo se hablan de
nodos sin ningun tipo de estructura asociados con un identificador Unico por nodo como medio de
acceso a la informacion un ejemplo para este tipo de datos es un correo electronico el mensaje
contiene informacion pura y los demas componentes son semi estructurados con meta etiquetas

que facilitan un orden. (Rodriguez-Gamboa, 2019)

En la actualidad, para la gestion de datos cada uno de estos estados es valida dada la
capacidad de la infraestructura. Para seleccionar alguno de los tipos de estado propuestos se debe
tener en consideracion la unidad de negocio y sus requerimientos ya que el estado estructurado es
el mas frecuente su rendimiento y trazabilidad dependera del disefio y normalizacion del modelo

de datos.

El disefio de las diferentes consultas y los datos que se pretendan manipular en este estado,
si se encuentra soportado por una buena infraestructura entendido esta por una buena capacidad
de procesamiento y un motor de base de datos acorde con las necesidades del sistema permitira la

aplicacion de modelos de analisis e inteligencia de negocio segun sea el caso.

Su diferencia con los estados semi estructurados y no estructurados es la forma de
interrelacidn entre entidades a manera de grafos donde cada unidad es un nodo y se accede a los
datos aplicando diferentes algoritmos de busqueda usando el principio de las llaves hash lo que
conlleva a obtener mejores tiempos de respuestas y niveles de procesamiento altos

independientemente del volumen de datos.
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Es importante reconocer que cuando adopta el estado estructurado puede llegar a competir
significativamente respecto los estados semi estructurados y no estructurados mediante la
conversion de los datos contenidos de forma relacional y tabular mediante la vectorizacion que
facilitan su procesamiento y permite desarrollar diversas funciones estadisticas y/o
transformaciones a los datos gracias a la ingenieria de datos proporcionada por los complementos
de lenguajes como Python o R ya que son flexibles y permiten un trabajo verséatil segin sean las
necesidades del problema a resolver ademas de poseer una curva de aprendizaje alta.

Atendiendo a un contexto de negocio, tiene varias implicaciones el entender cuél de estos
estados debe ser usado por una organizacion ya que permite determinar qué estado se adapta mejor
a los propositos de la unidad de negocio y el contexto del problema a tratar, ademas de que a raiz
de esta identificacion reducira costos directamente ya que el valor de los motores de base de datos
segun el estado al que estén asociados facilitan o dificultan el disefio de la arquitectura y su valor

cambia.

Por ello es importante tener claro que estado es el mas conveniente el estructurado es poco
flexible y sus costos tienden a ser altos dependiendo del motor y el disefio que se implemente o
migre segun sea el caso en tanto el semi estructurado y no estructurado tienden a ser muy flexibles
y tener costos mas bajos frente al estructurado con la salvedad que su disefio tiende a cambiar en

términos de la complejidad y gestion. (Cuenca, 2005)

Ventajas que en cualquiera de los tres estados las herramientas de analitica son validas para
realizar analisis descriptivos y predictivos gracias a la flexibilidad que ofrecen las librerias de

Python y R para trabajar con estos datos.
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MODELADO MULTIDIMENSIONAL EN LA TRANSFORMACION DE DATOS EN UN
NEGOCIO

El modelado multidimensional segin Juan Carlos Trujillo, José Norberto Mazo y Jesus
Pardillo (2013) esta dividido en dos partes: EI modelado multidimensional conceptual y el
modelado multidimensional 16gico. Este primero, lo definen de la siguiente forma “El modelo
multidimensional conceptual debe representar aquellos elementos que permitan al usuario
obtener la informacidn necesaria para el apoyo a la toma de decisiones” (P. 28) Es decir, permite
la abstraccion de la forma estructural en que estd compuesta una arquitectura de datos donde se
pueden distinguir claramente los almacenes de datos materia prima para realizar transformaciones

de datos en funcion del negocio.
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Figura 2. Arquitectura general de un almacén de datos

Ahora bien, el segundo concepto cuenta con dos tendencias que lo caracterizan entre las
cuales encontramos la tecnologia multidimensional como aquella que dentro de su estructura hace
uso de vectores para la representacion de los diferentes componentes multidimensionales mejor
conocido como MOLAP (Multidimensional Online Analytical Processing) y la segunda tecnologia
es OLAP (On-Line Analytical Processing) basada en el modelo relacional tradicionalmente usada

en los modelos de base de datos donde sus componentes son entidades y relaciones mediante Ilaves
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primarias y foraneas para la definicion de su estructura multidimensional que componen un cubo

que permite validar caracteristicas y medidas dentro de un rango de tiempo.

Es importante hacer la salvedad que para implementar el modelado multidimensional
I6gico se debe haber definido la estructura del conceptual previamente y en el caso de la tecnologia
OLAP se debe contar con la conexién al modelo establecido con las respectivas dimensiones que
contienen las caracteristicas del objeto y las tablas de hechos que contienen las llaves de acceso a
las dimensiones y medidas del objeto que se pretende analizar. Este ultimo ofrece eficiencia,
facilidad de escalabilidad y administracion por lo cual es una de las tecnologias mas implementada

en las diferentes plataformas de base de datos como una forma de analisis.

Para efectos de seguir los lineamientos propuestos en el esquema de estrella de Ralfph
Kimball (2013) que afirma “Un esquema en estrella alojado en una base de datos relacional es
una buena base fisica para construir un cubo OLAP, y generalmente se considera como una base
mds estable para el respaldo y la recuperacion” (P. 44) es decir, este esquema integra las
estructuras multidimensional con las bondades del modelo relacional dentro de su funcionamiento.
Segun Juan Caros Trujillo, Jose Norberto Mazo y Jesus pardillo (2013) “un esquema estrella
consiste en una tabla de hechos y un conjunto de tablas de dimensién” (P. 35). Es decir, de esta
sentencia se puede decir que el esquema estrella permite generar unas relaciones de
correspondencia mas entendibles a nivel de negocio entre una tabla central que contiene atributos
y cada una de las dimensiones que también son un conjunto de tablas que contiene un detalle

minimo dependiendo del grado del nivel de granularidad que se desee alcanzar.

Las tablas de hechos se componen de llaves primarias y las dimensiones contiene una unica
Ilave primaria no compuesta. También es importante resaltar que las tablas de hechos manejan un
tipo de relacion de muchos a muchos con las dimensiones donde esta tabla de hechos almacena
datos generados a raiz de la activacién de unas condiciones en el tiempo sin cambios en el futuro
y las dimensiones son capaces de guardar informacion histdrica que se asocian a estos y eventos

disparados en el tiempo.
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Por otra parte, el nivel de detalle o granularidad que se maneje en el esquema de estrella a
nivel de las dimensiones se encuentra estrechamente relacionadas con las necesidades del negocio
0 el problema a resolver manejando nivel de detalle muy alto o bajo esto con la finalidad de
administrar mejor el tamafio de estas tablas y la granularidad que afectan el repositorio
directamente y por ende el rendimiento de las consultas que se realizan a pesar que se incremente

la redundancia de datos.

Los ETL segun Curto (2016) “Es una de las tecnologias de integracion de datos que se
usa en los proyectos de implantacion de business intelligence” (P. 74) se puede tomar como punto
de partida que los ETL permiten la asociacion de los procesos de negocios al interior de una
organizacion con el Data Warehouse con la finalidad de integrar datos y aplicaciones con la
capacidad de coordinar diferentes eventos y servicios que generen un valor en un contexto
especifico ademas de las funcionalidades adicionales que proporcionan las herramientas que van
desde la extraccion , transformacion, carga, calidad y gestion de datos de forma unificada todo en

funcién del negocio.

Este proceso de transformacion de datos ofrece diversos beneficios para las organizaciones
dado que permite entregar una solucién a la cadena de valor con informacion relevante que aporte
a los diferentes procesos que se lleven en una organizacién y proporcionen una colaboracion y
claridad para la toma de decisiones en la organizacion define la hoja de ruta que debe tomar un

departamento, un producto o un servicio ya que me permite obtener resultado medible en el tiempo.
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Ahora bien, el desarrollo de ETL es una fraccion de un componente mas grande es decir
inteligencia de negocio (BI) que segin Cindi Howson (2009) define con sobriedad y claridad este
concepto que es muy abierto a diferentes supuestos segun la especialidad de la persona, este
entonces se puede entender como “Un conjunto de tecnologias y procesos que permiten a personas
de todos los niveles en una organizacion, tener acceso a datos y su analisis” (P. 1) con ello
podemos inferir que la integracion entre tecnologias especializadas y un grupo procesos asociados
al modelo de negocio de una organizacion permitiran generar una visién mas amplia donde la
transformacion de estos datos en informacion sumado a la variable humana permitira afiadir un

activo transversal que apoye las diferentes unidades de negocio.

Howson (2009) también nos ofrece un juicio valido de la utilidad de la inteligencia de
negocio “La inteligencia de negocios permite a las personas de todos los niveles de una
organizacion tener acceso, interactuar y analizar informacion para administrar el negocio,

mejorar el rendimiento, descubrir oportunidades y operar eficientemente” (P. 2) a raiz de esta
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perspectiva se rompe un paradigma que las organizaciones tiene referente a la inteligencia de
negocio que indebidamente esta siendo definida dentro del concepto de sistemas de gestion de
bases de datos donde esta Gltima se refiere como tal a la tecnologia y la administracion de un
conjunto de software y hardware que facilita la administracion de los datos que generan una

organizacion.

Es decir, esta siendo definida como una bodega de datos caso que un poco desacertado
debido a que los sistemas de bases de datos son una parte importante de la inteligencia de negocios
debido a que se encuentra relacionada como un componente de la inteligencia de negocio pero que
sin la aplicacion de otro grupo de herramientas especializadas sobre estos sistemas de gestion de
bases de datos y personal capacitado para convertir en informacion los datos que estan alli
radicados no generan ningun valor o diferencia en la eficiencia y toma de decisiones al interior de

la organizacion.

BIG DATA EN LA ACTUALIDAD

Se puede definir segun Gonzalo Zarza (2017) como “la aplicacion de un enfoque cientifico
practico a la resolucion de problemas de datos en los cuales se necesita atacar eficientemente a
uno o mas de los tres atributos principales: volumen o cantidad de datos, variedad, en el origen
y/o formato de los datos, y velocidad de generacion y/o consumo de los datos.” (P. 56) A raiz de
la propuesta del autor se puede inferir desde su perspectiva como una herramienta que facilita
desde el ambito tedrico préactico abordar un problema alineandose a una o0 mas de los atributos que

alimentan ese problema que son los datos como materia prima principal.

Es valido intentar encontrar otras definiciones ya que cada perspectiva ofrece un panorama
nuevo gque también es completamente valido para Big Data algunos profundizan mas que otros y
puede tomar partido desde la teoria o desde una aplicacion mas en un ambiente productivo , estas
definiciones tendran cierto sesgo dependiendo de la disciplina ya que Big Data es integrada en

muchos campos Gonzalo Zarza (2017) recopila varias perspectivas en su libro como esta
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definicién de Jon Bruner, quien en 2006 lanza el siguiente juicio “Big Data es el resultado de
recolectar informacion en su nivel mas granular —es lo que obtienes al instrumentar un sistema
vy quedarte todos los datos que esa instrumentacion permita reunir.” (P. 57) desde esta perspectiva,
la Big Data ya no es una herramienta es el resultado de un proceso que realizan la informacién
bruta desde la extraccion hasta alcanzar el punto de ser un conjunto de datos estructurados

relevantes para un caso aprovechando la apropiacion de un sistema.

Si analizamos detenidamente las dos definiciones anteriormente presentadas se puede
encontrar el siguiente consenso acerca de Big Data como aquello que es un instrumento para la
recoleccion de los datos en un sistema que facilita el procesamiento y administracion de datos para
ser convertidos en informacion utilizable en diferentes contextos , procesos , areas o unidades bien
sea de tipo organizacional, académico, cientifico o de otra indole que tiene como objeto facilitar
la toma decisiones de forma acertada basandose en el estudio de los datos procesados con multiples
aplicaciones para la solucion de problemas aprovechando al maximo un sistema con el objeto de

generar un valor con una base consistente real del contexto que se esté analizando.

Una vez se ha podido desarrollar una percepcién de lo que es Big Data se puede introducir
la mineria de datos un término fuertemente ligado a Big Data que es parte primordial en su
funcionamiento Alberto Rodriguez y Elizabeth Gamboa(2019) definen la mineria de datos de la
siguiente forma “La extraccion de patrones existente en pequerios, grandes o diversos conjuntos
de datos es el objetivo central de la analitica de datos (analytics), y para ello se apoya en dos
recursos principales: los algoritmos y la disposicion de cientos de técnicas 0 métodos que hacen
uso de estos para multiples propdsitos” (P. 94) se puede inferir que la mineria de datos es aquella
forma en que se pretende extraer y usar los datos de las diferentes fuentes que integran una bodega
de datos y darles un sentido o coherencia en un contexto que se desarrolle, es decir que la mineria
de datos en su estructura puede identificar diferentes patrones en los datos haciendo uso de
algoritmos para comprender o predecir un evento aplicando diferentes métodos que pueden ir

desde arboles de decision hasta técnicas de clasificacion con el fin de entregar valor con informes
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descriptivos, explicativos o predictivos de un problema aprovechando al maximo la capacidad de
andlisis que tienen diferentes tecnologias en el medio como R, Python o Watson.

10T

El internet de las cosas (10T por sus siglas en inglés, Internet of Things) se refiere al nexo
entre la red de internet y los objetos de uso cotidiano. La aplicacion empresarial de este concepto
se remonta a las funcionalidades en el campo de la mercadotecnia ya que es capaz de arrojar,
archivar y sintetizar datos relevantes al comportamiento de una poblacion, generando de esta

manera informacion util para impactar positivamente en el consumo. (Rose, 2015)

En el &mbito de la logistica empresarial, la aplicacion de esta herramienta contribuye a no
dejar por fuera articulos del stock; si la empresa es comercializadora de productos perecederos,
saber con exactitud cuéles son los articulos proximos a caducar; reduccion notable de los objetos

clasificados como perdidos; control de operacion en la cadena de suministro; entre otras.

Esta herramienta también permite el control autonomo frente al uso de instalaciones o
infraestructura de las compafiias, efectuando controles en la seguridad, accesibilidad y manejo de

las mismas, evitando o reduciendo riesgos operativos.

LA INTEGRACION DE PROCESOS DE ITIL EN UNA ORGANIZACION

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un grupo de publicaciones de
mejores practicas para la gestion del servicio de las Tecnologias de la Informacion (TI). La
finalidad de ITIL es proporcionar guias de calidad para la prestacion de servicios de Tl ademas de

los procesos, funciones y otras competencias necesarias para sustentarlos.

EN LA FIGURA 4, podemos encontrar las utilidades y valor agregado que genera adoptar

el modelo ITIL en una organizacion primero facilita la integracion de la estrategia para servicio
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con estrategia de negocio y necesidades de clientes, permite medir, monitorear y optimizar
servicios de T1 y el desempefio del proveedor de servicios y por ultimo gestionar la inversion y
presupuesto destinado a T1 como algunos principales. (D.R. © Universidad Tec Virtual del Sistema
Tecnoldgico de Monterrey, 2012)

Se debe considerar otros procesos dentro del modelo como gestionar el riesgo, gestionar el
conocimiento, gestionar las competencias y recursos para entregar servicios efectivos y eficientes,
permitir la adopcion de un enfoque estdndar para gestionar el servicio, cambiar la cultura
organizacional de “apoyar al logro” a “mantener el éxito”, mejorar la interaccion con clientes,
coordinar la entrega de bienes y servicios a través de una cadena de valor y optimizar y reducir
costos para asegurar una cohesion mas fuerte en el modelo y mejorar la relacion entre procesos
que finalmente se vera reflejada en la funcionalidad de la estructura en una organizacion.
(Universidad de México, 2012)
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PMBOK

Es un conjunto de conocimientos y de practicas aplicables a cualquier situacién que
requiera la formulacién de proyectos, las cuales han sido desarrolladas luego de evaluacion y
consenso entre profesionales pares sobre su valor y utilidad. Estas précticas han sido agrupadas y
actualizadas durante los Gltimos veinte afios gracias al esfuerzo de profesionales y académicos de
distintas carreras profesionales y especialmente de la ingenieria.

Cabe citar que el PMBOK es el producto insignia del Project Management Institute (PMI)
quien es la asociacion profesional sin fines de lucro mas importante y de mayor crecimiento a nivel
mundial que tiene como mision convertir a la gerencia de proyectos como la actividad

indispensable para obtener resultados en cualquier actividad de negocios.

Pasos a tener en cuenta para un proyecto exitoso: A) Seleccionar los procesos apropiados
dentro de los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos (también conocidos como Grupos
de Procesos) que sean necesarios para cumplir con los objetivos del proyecto B) Usar un enfoque
definido para adaptar las especificaciones del producto y los planes de tal forma que se puedan
cumplir los requisitos del proyecto y del producto C) Cumplir con los requisitos para satisfacer las
necesidades, deseos y expectativas de los interesados D) Equilibrar las demandas concurrentes de
alcance, tiempo, costes, calidad, recursos y riesgos para producir un producto de calidad.
ANSDNANAS (Colmenares, Abner, 2012)

Implementacion de ERP

Cuando una empresa tiene la potestad de decidir por contratar una ERP (Sistema
Administrativo Integral) para hacer efectiva la estandarizacion de sus procesos, poder realizar
controles estratégicos en puntos criticos, integrar en bases de datos informacién relevante para el
normal funcionamiento de la compafiia y demas procesos que se puedan mejorar por medio de esta

herramienta con la vision de crear o aumentar la ventaja competitiva, se deben seguir ciertos
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lineamientos necesarios para que la implementacion de este sistema sea conveniente y pertinente

para las metas que se quieran lograr.

Teniendo en cuenta lo anterior, hay valores corporativos que se deben tener en cuenta a la
hora de la implementacion, los cuales son: compromiso, tanto de la organizacion como la direccion
estratégica; liderazgo integral que permita el empoderamiento de todas las areas funcionales frente
al sistema; asignacion de recursos necesarios; determinacion de procesos, planes y metas;
asignacion de control en puntos criticos para comprender los avances y los compromisos del
proyecto, asi como también la aceptacion del cambio en los puestos de trabajo y procesos que

emergen desde la implementacion de la innovacion y tecnologia.

En el camino de la implementacion, son varios pasos clave a seguir. EIl primer paso se da
en la planeacion, siendo definitiva y detallada del proyecto en cuanto a las actividades y a los
objetivos a alcanzar por medio de ellas. Este proceso es seguido de su andlisis, obteniendo todos
los requisitos y funciones para definir los alcances del proyecto. Luego la empresa debe proceder

al disefio de acuerdo a lo anteriormente planeado y analizado. (Rico, 2004)

La fase de implementacién empieza cuando se hace las pruebas de la ERP, recreando
situaciones del dia a dia, elaborando poco a poco el buen desempefio del sistema y creando asi una
ventaja de eficiencia. El proceso culmina con la capacitacion y salidas del modelo de gestion,
asegurando el uso de la herramienta del proveedor para solucion de problemas u optimizacién de
actividades. (Rico, 2004)

Para finalizar con la descripcidn tedrica, se aclara que la aplicacion de términos y conceptos
antes mencionados y desarrollados contribuyen de manera estandarizada en la actualizacion del
manejo de datos de las empresas, mejorando el almacenamiento de datos de manera sistematica en
la aplicacion de tecnologias que emergen proponiendo una estructura de informacién mas

completa, sencilla y organizada.
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METODOLOGIA

El modelo “Productividad y Felicidad” implica la adopcion de diversas estrategias de
cambio entre las cuales resalta el traslado de los actuales procesos y procedimientos por una
Gestion por Proyectos. Para la creacion de un area de Gerencia de Proyectos se debe velar y guiar
el cumplimiento de los proyectos alineados con metodologias ITIL y PMBOK. En medio de tantos
cambios que surgen por las necesidades internas de los distintos procesos existe una en particular
la cual es el centro de este trabajo y es la necesidad imperiosa de contar con mejores sistemas de
informacion que generen: Bases de datos completas y mas robustas (con capacidad de
almacenamiento), generacion de informacion en tiempo real, generacion de graficas y analisis
complejos, softwares que permitan interactuar con la informacion con el objetivo de analizar
variables del comportamiento de los clientes e historicos y poder predecir comportamientos y

necesidades de los asociados.

En un entorno volatil y en el cual la incertidumbre exige acciones cada vez mas oportunas,
agiles y respaldadas por informacidn confiable y de calidad, la necesidad de implementar sistemas
de informacion que apoyen los objetivos estratégicos de la cooperativa se convierte de forma
implicita en una obligacidn para poder asegurar la sostenibilidad de la organizacion y su adaptacion
a los cambios que sufre el entorno procurando obtener los mayores beneficios y minimizando los

riesgos que este trae consigo.

En sintesis, al ser la informacion un activo de gran valor, se requiere agilizar procesos
operativos que contribuyan a su facil extraccion, procesamiento, analisis y reporte para la toma de
decisiones que puedan de forma inmediata aumentar la ventaja competitiva frente a otras
organizaciones en cuanto a las acciones a emprender para garantizar el posicionamiento en el

mercado.

La toma de decisiones basada en la informacidn oportuna, acompafiada de un proceso de

mejoramiento continuo, es uno de los pilares en los cuales debe enfocarse una corporacion para
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lograr cumplir con su plan de desarrollo, por lo cual, en términos de inversion, el costo se vera
retribuido con los réditos que las acciones ejecutadas a partir del procesamiento y analisis de la

informacion.

Adicionalmente y no menos importante, podemos resaltar el beneficio que representa para
la Cooperativa la liberacién de cargas relacionadas con la gestién manual de bases de datos, tiempo
que puede ser aprovechado en labores alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion
como por ejemplo funciones comerciales que incrementen la base de asociados y la colocacion de

productos financieros, entre otros.

La investigacion se compone por un estudio de tipo descriptivo por la manera en que se
desglosa la teoria-practica, y exploratorio en cuanto al manejo de resultados en profundidad y
funcién de la solucion de un problema en especifico. El enfoque sera cuantitativo por la medicién
de sus resultados en una métrica de unidades de medida, con la finalidad de tener una panoramica
méas amplia que contribuya a la objetividad del modelo que se pretende disefiar. Para ello
describiremos el proyecto a través de diferentes etapas que se desarrollan en detalle a lo largo de
esta investigacion, desde el ambito tedrico sera soportada por la revision bibliografica de diferentes
autores con experticia en la materia de los diferentes temas que se alinearan a la investigacion,
recogiendo resultados en una matriz que pretende asegurar que los conceptos estudiados funcionan

para la optimizacion de recursos en el caso de estudio.

Por entrevista, se realiza una muestra intencional con un experto, el gerente comercial de
la empresa Coasmedas, Osvaldo Valbuena, quien de manera posterior a la investigacion plantea
generar y liderar una oficina de proyectos, respondera a preguntas especificas en cuanto al manejo
de herramientas tecnoldgicas para la archivacion de datos en la empresa, construccion bases de
informacion para el funcionamiento de la empresa, funciones y preparacion de personal en el uso

de las herramientas.

Con base a la recoleccién de datos, el uso de aplicativos tecnoldgicos como R, Python y

Power Bi son esenciales para determinar un analisis del tipo empresarial para visualizar datos en
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tiempo real, compartir la informacion con toda la compafiia o guardarla en aplicativos o en la web.
Asi pues estas herramientas seran usadas demostrando su capacidad para interpretar archivos de
informacion provenientes de diferentes formatos, a lo que se conoce como datos en bruto, y

poderlos agrupar haciendo énfasis en su facilidad de aprovechamiento del modelo de negocio.

VARIABLES

En el estudio se requiere analisis desde las perspectivas del estandar PMBOK, la analitica
y la matriz ITIL. Las 3 variables son del tipo interdependientes y descriptivas, ya que generan la
capacidad de comprender a partir de la explicacion en profundidad de los datos que cada una arroja,
siendo estos involucrados de manera equitativa en la consecucion de resultados, cooperando y

complementados entre si.

HIPOTESIS

Con la analitica de datos haciendo uso de herramientas tecnoldgicas actuales como R,
Python y Power Bi se generan dinamicas modelando y manipulando indicadores financieros que
permiten entender de manera mas sencilla y rapida el tipo de negocio de una empresa en tiempo

real de su desarrollo.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

JUICIO DE VALOR DE EXPERTOS

Se cuenta con las opiniones profesionales de Oscar Samuel Salguero, experto consultor de
la empresa Coasmedas. También aporta a la investigacion el ingeniero profesional Wilson Vargas,
experto en el uso de tecnologias para el desarrollo 6ptimo de las organizaciones. De igual manera,
Marlon Rodriguez, profesional en administracion de empresas, daréa juicios de valor que ayudaran
a comprender de manera organizacional los impactos de la investigacion en la solucion de

problemas.
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ENTREVISTAS

Se haré entrevista al equipo comercial de la empresa Coasmedas, a cargo de su director,
dando enfoque en la opinion del gerente comercial, pues en él esta la responsabilidad de la
integracion de las funciones del servicio hacia una oficina de gestion de proyectos.

ANALISIS DOCUMENTAL
Comprobar desde la teoria, si la informacion recopilada y recuperada que arroja la
investigacion soluciona el planteamiento problema, si el disefio de un modelo de analitica fue

suficiente para el funcionamiento claro y sencillo de almacenamiento de datos.

DOFA

El uso de esta matriz sera clave en la construccion del ITIL, ya que contiene un estudio
en fuerzas negativas y positivas en los planos externo e interno de la compafiia, haciendo
referencia a la influencia del problema en la empresa como un factor clave de estudio y solucion,
tomando el punto de partida de la propuesta como una innovacion en las actividades financieras
y de informacion, relacionandola con los recursos que dispone la empresa, el entorno y sus

investigadores.

ITIL

A continuacion, los 7 pasos de mejora continua en ITIL:

Paso 1. Estrategia

Aqui es donde se define la estrategia que se utilizara para mejorar el servicio. Se deben
realizar algunas preguntas clave para establecer la vision del proyecto. ;Qué se esta intentando
lograr para realizar el proyecto? ;Coémo se puede lograr sustentar la vision, objetivos y planes del
proyecto? ¢ Cudles son los planes a futuro del proyecto a corto, mediano y largo plazo? ;Cémo se

alinean los servicios ofrecidos de TI con estos objetivos?
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Este paso necesita realizar un continuo control y revision durante la ejecucion del proyecto
ya que se debe propender el siempre estar conforme con los objetivos. (Juan Giraldo, Blog de
Eserv Latam, 2015)

Indicadores que miden el proceso de mejora: A) Planes de negocio y estratégicos. B)
Reuniones de revision del servicio. C) Definicion de vision y misién. D) Objetivos corporativos.
E) Requerimientos legislativos. F) Controles de gobierno corporativo. G) Encuestas de satisfaccion
de clientes. H) Registros de CSI.

En este sentido, la implementacion de tecnologias actuales como R y Python deben dar el

enfoque deseado a los objetivos de disefio y estructuracion organizacional de bases de datos.

Paso 2: Que se va a medir

Este paso esta directamente relacionado con los objetivos que han sido definidos para medir
los servicios y los procesos de la gestion de servicios.

En este paso, es necesario definir qué es lo que vas a medir, definir y acordar sobre lo que
realmente puede ser medido y despues realizar un analisis de las deficiencias para poder realizar
el plan de mejoramiento.

Para ser efectivo, este paso debe enfocarse en pocas, pero fundamentales mediciones que
soporten una valoracién cuantitativa y cualitativa exitosa. Estos deben ser usables, y proveer valor
para el mejoramiento. TI, normalmente es muy capaz de generar medidas, pero frecuentemente
estas mediciones no proporcionan mucho valor; a su vez, realizar muchas mediciones no
proporcionara un panorama claro.

Indicadores a tener en cuenta en este paso: A) SLRs y objetivos. B) Reuniones de revision
del servicio. C) Portafolio y catalogo de servicios. D) Ciclo del presupuesto. E) Resultados de las
mediciones y reportes (por ejemplo, cuadros de mando). F) Encuestas de satisfaccion de clientes.
G) Datos de benchmarking. H) Datos de linea base. I) Planes de mitigacion de riesgos. (Juan
Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)
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Paso 3: Recoleccion de Datos

La recoleccion de los datos requiere de un monitoreo constante. Es importante recordar
que, para la recoleccion de datos de CSI lo menos preocupante es el monitoreo en tiempo real, si
son de relevancia las excepciones, resoluciones y tendencias asociadas con los datos producidos.
Existen varias maneras en las cuales se puede realizar el monitoreo de los servicios, procesos y
tecnologia.

Tareas asociadas con este proceso: 1. Definir los requerimientos del monitoreo y
recoleccion de datos. 2. Definir la frecuencia del monitoreo y recoleccion de datos. 3. Determinar
las herramientas necesarias para el monitoreo y recoleccion de datos. 4. Desarrollar
procedimientos de monitoreo y recoleccion de datos. 5. Desarrollar y comunicar el plan de
monitoreo y recoleccion de datos. 6. Actualizar los planes de disponibilidad y capacidad. 7. Iniciar
con el monitoreo y recoleccion de datos. Este paso permitira responder la pregunta: ¢ Se ha llegado?

Los indicadores de este paso son: A) Nuevos requerimientos del negocio. B) SLAs
existentes. C) Herramientas y capacidades de monitoreo existentes. D) Planes del proceso de
gestion de servicios (ejemplo, disponibilidad y capacidad) E) Reportes de analisis de tendencias.
F) Registros de CSI. G) Reportes de analisis de deficiencias. H) Encuesta de satisfaccion de

clientes. (Juan Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)

Paso 4: Procesamiento de datos:

Este paso permite convertir los datos en el formato requerido segun la audiencia.

Durante esta actividad, es comun apoyarte en tecnologia de generacion de reportes para
transformar los datos en informacion que realmente pueda ser analizada. Procesar los datos en
informacion ayuda a aplicar técnicas mas exitosas de analisis, y fomenta el uso de una perspectiva
general en las mediciones al asociar los grupos de datos con el servicio en términos generales.

Consideraciones a tener en cuenta en el procesamiento de datos: A) La frecuencia del
procesamiento de datos. Esto puede basarse en los requerimientos de anélisis y en la habilidad de
identificar tendencias. B) El formato requerido para los resultados, que también se vera afectado

por como se ha realizado el analisis y como sera usada la informacion. C) Las herramientas y
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sistemas que son usadas para el procesamiento de datos. D) Las técnicas de evaluacion para
verificar la precision de los datos.

Los indicadores a tener en cuenta en este paso son: A) Recoleccién de datos a través del
monitoreo. B) Requerimientos de reportes. C) SLAs/OLAs D) Catélogo de Servicios. E)Lista de
métricas, KPIs, CSF, objetivos y metas. (Juan Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)

Paso 5: Analisis de la informacion y los datos

Analizar la informacién y datos que se produce al momento es crucial para habilitar su uso
apropiado. Sin un correcto analisis y entendimiento del contexto de la informacion, no es posible
tomar decisiones informadas. Es necesario establecer lo que la informacion realmente significa
para la organizacion. Por ejemplo, se puede tener informacion que demuestre una tendencia de
disminucion en el volumen de llamadas a la mesa de servicio. Pero, ¢esto implica algo bueno o
algo malo? Puede que el volumen de llamadas haya decrecido debido a una mejora en la calidad y
disponibilidad del servicio, o puede que los usuarios consideren a la mesa de servicios como
inefectiva, y en lugar de comunicarse con la mesa de servicios estan buscando algun otro tipo de
soporte.

El anélisis de datos debe poder responder las siguientes preguntas: A) ¢La operacion se
encuentra como se habia planeado? B) ¢ Se estan cumpliendo los objetivos acordados en los SLAS?

C) ¢El analisis muestra algin problema estructural? D) ¢ Se requiere alguna mejora? E) ¢ Se
pueden identificar tendencias? ¢Positivas 0 negativas? F) ¢Existe una causa identificable para las
tendencias?

Los indicadores a tener en cuenta en este paso son: A) Resultados de los datos
monitoreados. B) KPIs existentes y objetivos. C) Informacidn y percepcion de las encuestas de

satisfaccion al cliente. (Juan Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)

Paso 6: Presentacion y uso de la informacion
En este paso, se presenta la respuesta a la pregunta “;Hemos llegado"? del enfoque de
mejora continua del servicio. Se presentara el conocimiento, obtenido de los reportes, monitoreo,

planes de accidn, revisiones, evaluaciones y oportunidades, a la audiencia interesada.
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Los reportes creados deben hacer énfasis en las areas donde se deben tomar acciones de
mejora. Es relativamente simple para el departamento de Tl dar demasiada informacion a su
audiencia, sin el suficiente andlisis. CSI debe proporcionar reportes Utiles e informativos de modo
que se puedan introducir iniciativas de mejora beneficiosas.

Los indicadores a tener en cuenta en este paso son: A) Informacion Categorizada. B)
Plantillas de informes — Detalles de Formato C) Informacién de contacto de las partes interesadas.
(Juan Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)

Paso 7: Implementacion de mejoras

En este paso, se usa el conocimiento presentado en el paso anterior y se lo combina con la
experiencia adquirida para tomar decisiones informadas sobre las iniciativas de mejora
presentadas. Esta etapa puede incluir algunas acciones, desde implementar las iniciativas de
mejora hasta enviar un caso de proyecto para justificar la mejora. También involucrara con otros
procesos de la gestion de servicios y otras etapas del ciclo de vida del servicio; también se debera
realizar una revision para evaluar si la mejora ha cumplido su objetivo.

Después de que se tome la decision de realizar una mejora a un servicio y/o proceso de
gestion del servicio, el ciclo de vida del servicio continta. Las actividades de CSI (Mejora
Continua del Servicio) se realizan a lo largo del ciclo de vida del servicio. Una nueva linea base
puede ser establecida, y el ciclo iniciara de nuevo.

Los indicadores atener en cuenta son: A) Informacion Categorizada. B) Plantillas de
informes — Detalles de Formato. C) Informacion de contacto de las partes interesadas. (Juan
Giraldo, Blog de Eserv Latam, 2015)

Del paso Transicién tomamos el Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio, el cual
es un conjunto de herramientas y bases de datos que se utiliza para gestionar el conocimiento, la
informacion y los datos. El sistema de gestion del conocimiento del servicio incluye el sistema de
gestion de configuracion, asi como otras bases de datos y sistemas de informacion. El sistema de
gestion del conocimiento del servicio incluye herramientas para la recopilacion, almacenamiento,

gestion, actualizacion, analisis y presentacion de todos los conocimientos, informacién y datos que
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un proveedor de servicio de TI necesitard para gestionar el ciclo de vida completo de dichos
servicios. (ITServiceSAS, 2014)

Del paso Disefio hacemos referencia a la Gestion de la Disponibilidad el cual es el
responsable de asegurar que todos los servicios de Tl cumplan con las necesidades actuales y
futuras de disponibilidad del negocio, de una manera rentable y oportuna. La gestion de
disponibilidad define, analiza planifica, mide y mejora todos los aspectos de la disponibilidad de
los servicios de TI, y asegura que todas las infraestructuras de TI, procesos, herramientas, roles
etc., sean apropiados para los objetivos de nivel de servicio acordado para la disponibilidad.
(ITServiceSAS, 2014). Para este caso podremos implementar un sistema que permita obtener a la

organizacion informa al instante que cubra las necesidades inmediatas de informacion en sitio.

Del paso de la Operacion tomamos el sistema Gestion de Acceso el cual es el responsable
de permitir que los usuarios hagan uso de los servicios de TI, datos u otros activos. La gestion de
acceso ayuda a proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos,
garantizando que solo los usuarios autorizados pueden accederlos o modificarlos. Implementa
ademas politicas de gestion de seguridad de la informacion y, a veces, es conocida como gestion
de permisos o gestion de la identidad. (ITServiceSAS, 2014)
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DESARROLLO DE INSTRUMENTOS
ENTREVISTA

El entrevistado fue Osvaldo Valbuena, Gerente del equipo comercial de la empresa

Coasmedas, dando respuesta a las siguientes preguntas:

1. (Cémo afecta hoy en dia para el area comercial que todos los reportes e informes

estadisticos se realicen Unicamente por Excel?

RTA: Esto genera para la cooperativa un gran desgaste tanto fisico como econémico ademas que,
en la linea de produccion de créditos por citar un ejemplo, genera embudos de productividad y
para este caso en particular genera que nuestra promesa de valor de créditos la cual es respuesta
en 2 dias no se cumpla en muchos de los casos. En el area comercial dependemos de otras areas y
comercialmente estamos quedando mal con nuestros asociados ya que nosotros somos la cara ante
ellos. Y puntualmente en los informes del area, nos afecta en que el actual potencial de mi equipo
de trabajo no es explotando de la forma que deberia ser, siendo mas comerciales y menos
operativos, me gustaria que se pudieran enfocar mas en la planeacion de estrategias comerciales y

el acompafiamiento a las oficinas, pero hoy no es asi.

2. ¢(Actualmente los recursos humanos (Personal) con los que cuenta son suficientes para la

generacion oportuna de informacion?

RTA: No, Solo tengo 2 analistas comerciales quienes son los encargados de todos los reportes de
operacion de la empresa, asi como el manejo de cuadros de mando, indicadores y bases de datos
en general pero aun asi en tiempos se ven alcanzados teniendo que a veces trabajar de noche o

sébados lo cual no deberia ser ya que el horario de trabajo es de lunes a viernes de 8:00am a 5:30pm

3. ¢Cree usted que la optimizacion de los sistemas de informacion actuales le permitiria

potencializar de forma mas eficiente las cualidades del personal a su cargo?
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RTA: Si claro, como lo dije en la anterior pregunta, seria idéneo y oportuno tener mi personal mas
enfocado en la generacion de propuestas comerciales y estrategias que nos permitan alcanzar el
logro de nuestros objetivos, pero actualmente la carga operativa que supone realizar informes y

manejo de bases es demasiado alta.

4. El mercado de las cooperativas evoluciona a un ritmo acelerado, en torno a estrategias
de mercadeo, comerciales y productos financieros atractivos. ¢Cree usted que
mejorando y optimizando todos los procesos de Tl que actualmente tienen seria una
buena estrategia para mantenerse a la par de sus competidores y ser atractivos para el
mercado?

RTA: Por supuesto que si, tenemos unos ejemplos claros de cooperativas que por nuestros estudios
de mercadeo hemos evidenciado su salto tecnologico lo cual les ha permitido entre otras estrategias
evolucionar y crecer en la participacién de mercado. Un ejemplo es la aprobacion de créditos en
tan solo 20 minutos, gracias a que sus sistemas de informacion permiten realizar un analisis
financiero conectado en linea en tiempo real con empresas de anélisis de riesgo financiero como
Datacredito y Cifin, y esto les permite obtener un perfil del potencial cliente en tiempos muy

optimos lo cual hoy en Coasmedas no es posible.
5. ¢Realiza usted desde su Gerencia investigaciones de mercado o Benchmarking?

RTA: Si, es clave para nosotros que constantemente estemos revisando la competencia, las tasas
de crédito que ofrecen, las mejoras en productos de ahorro, las actividades sociales que les ofrecen
a sus asociados y asi siempre tener mapeado el comportamiento en general del mercado para

intentar siempre estar a la vanguardia de manera comercial.

6. En el actual mercado financiero que comparte con cooperativas y bancos y segin lo
observado, cuéles son esas nuevas tecnologias o procesos que requieren de avances
tecnoldgicos que usted resalta de la competencia y que a un periodo de tiempo corto

quisiera implementar en Coasmedas.
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RTA: Definitivamente un CRM o ERP que nos cambie la manera de realizar los informes y de
obtener informacion de la cooperativa en tiempo real. ElI avance que ya comenté anteriormente
que les permite tan solo con la cedula aprobar créditos en 20 minutos. Otro de los grandes
proyectos es fortalecer nuestra app movil para que como ejemplo podamos aprobar créditos tan

solo con la solicitud virtual como lo hacen los bancos hoy dia.

7. ¢Cree usted que Coasmedas actualmente apunta a realizar cambios profundos en sus
practicas, procesos y tecnologias con el objetivo principal de aumentar sus ventas y

obtener una marca mas sélida?

RTA: Si, aunque hay que reconocer que las mejoras tardaron en llegar, Coasmedas actualmente le
apunta a una gestion por proyectos a través de nuevas metodologias para lo cual como una de las
estrategias actualmente es capacitar a un grupo grande de funcionarios en gestion por proyectos a

través de un diplomado.

8. ¢Si le presentan a Coasmedas una propuesta de cambio tecnoldgico que incluya un
conjunto de mejores practicas y recomendaciones para la administracion de servicios
de TI en aras de optimizar los esfuerzos y el personal humano para el logro de los
objetivos y estrategias comerciales, le interesaria en este momento? (teniendo en cuenta

el actual estado de la cooperativa).

RTA: Claro que si, toda propuesta es muy bienvenida ademas que seria en concordancia con lo

que actualmente la cooperativa esta implementado. A eso le apuntamos.

9. ¢Usted como gerente comercial de una empresa que se encuentra en el sector solidario
y financiero de Colombia, como cree que se podria fortalecer las relaciones entre las
empresas Yy las unidades de investigacion y desarrollo de las universidades con la

finalidad de establecer un mayor desarrollo empresarial desde lo académico?
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RTA: Es de ambas partes esta responsabilidad, yo soy de los que estoy de acuerdo con este tipo de
practicas, pasa mucho en Europa y Estados Unidos y es un éxito. Las universidades deberian
realizar una gestién comercial mas fuerte para integrarse a las empresas del pais como fuente de
conocimiento, capacitacion e investigacion de nuevas tecnologias, nuevas formas de hacer
negocio, mejores practicas empresariales que permitan fortalecer la empresa Colombia desde la
academia. Las empresas deberian también buscar alianzas estratégicas con las universidades que
les permita tener bancos de informacidn académica de primera mano, me parece que para las
empresas seria muy Util contar con capacitacion constante por ejemplo en cambios del mercado

nacional e internacional.

FODA
Con base a lo anterior y a los estudios posteriores a la organizacion interna y factores
externos de la empresa, se realiza una matriz FODA con el fin de determinar variables que

contribuyan al éxito de la investigacion.

OPORTUNIDADES

La tendencia empresarial en crecimiento que en general las
P colombii estan ap do por una gestion por

proyectos.

Lo posibilidad que Ja universided EAN publique nuestra

investigacion

Con el actual equipo de ) P! har las
J individuales en sectores como tecnologio, finanzas y
administrativo pora realizar nuevos proyectos empresariales
Postulacion del proyecto o entidades u organizaciones que
apoyan con capitales semilla los proyectos de emprendimiento

FORTALEZAS

Conocimiento de herramientas tecnoldgicas para andlisis de datos

como (Power BI, Python, R)

Amplio conocimiento del sector financiero y solidario

Acceso inmediato a informaocion clave como bases de datos,

informes, indicadores entre otros por experiencia en consultas en

entidades como la supersolidaria y la superfinanciera.

Habilidad intelectual de realizar andlisis numéricos y cslodistn
complejos.

Experiencia en la creacién de otros proyectos académicos de

similares caracteristicas.

Propuesta innovadora para el manejo de mejoras practicas
procesos tecnologicos,

AMENAZAS

Incumplimiento en los tiempos acordados para la
realizacion del proyecto

Crisis en el sector solidario debido a Ja alta competitividad
ofrecida por los bancos y el sector financiero

Mal diagnostico inicial de las necesidades del proyecto fo

DEBILIDADES, —

Baojo dominio del idioma inglés.

- Aun no contar con fa certificacion en PMI
Baja experiencia trabajando en en proyectos bajo las
modalidades ITIL y PMBOOK

Falta de tiempo de los integrantes del proyecto debido o cual se flejaria en un plante t v o de los
ocupaciones laborales y académicas. objetivos.
. l ' + - Problemas de comunicacién en ef equipo de trabajo

Figura 5. Matriz FODA
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Fortalezas

En este sentido se describen los aspectos positivos del proyecto impactando el desarrollo
interno de las empresas, los cuales denotan el conocimiento general de aplicativos R, Python y
Power bi, el amplio conocimiento en el sector financiero que las empresas poseen, la propuesta

innovadora del manejo de temas estadisticos y numéricos.

Oportunidades

Las diferentes maneras en que desde el entorno impactan en la aplicacion del método
organizacional basado en tecnologias emergentes pueden ser la tendencia empresarial en la
implementacion de oficinas de proyectos (PMO), la publicacion de este articulo con fines
académicos y con proyecciones de emprendimiento y el creciente cruce de necesidades en los

sectores de informacion, tecnologia y centros de acopio de datos.

Debilidades

Los factores internos de las empresas que pueden presentar al implementar un modelo de
gestion con base a las nuevas tecnologias pueden ser el bajo dominio del idioma inglés, no contar
con certificacion PMI, baja experiencia trabajando bajo los lineamientos PMBOK e ITIL y el no

cumplimiento de tiempos acordados para la realizacion e implementacion del proyecto.

Amenazas

El entorno puede presentar sefiales peligrosas en la implementacion de este sistema de
gestion cuando las crisis en el sector financiero suelen dar informacion fuera de contexto o
incongruente frente a proyecciones, dificultad para la retencidén de conocimiento, comunicacion

difusa de los medios y desentendimiento entre sectores en satisfaccion de necesidades en conjunto.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

A partir de la situacion descrita a lo largo del trabajo y con objeto de atender al objetivo
general con una solucién de caracter tecnologico soportado en un framework de procesos

gestionado en PMI y delimitado por ITIL, se propone la estructuracion de un modelo de analitica
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orientado a procesos con la finalidad de suplir falencias en los mecanismos de funcionamiento que
el negocio actualmente posee al no contar con una unidad de proyectos estructurada y una unidad
de analitica que permita apropiarse de los datos que se estan generando en la organizacién, se ha
evidenciado que se pueden realizar toma de decisiones tardias frente a un sector como el financiero

que esta en constante cambio.

La oficina de proyectos permitira a la organizacion gestionar de una mejor forma los
recursos disponibles que se asociaron a trabajos al interior de la organizacion y para lograr esta
identificacion de problemas una unidad de analitica fuertemente construida permitira a los lideres
de las dependencias tomar decisiones que impacten positivamente en los resultados al interior de
sus unidades de trabajo ademas de permitir establecer los diferentes proyectos conforme el nivel
de impacto dentro de la organizacion en funcion de la creacion o mejora de procesos que se alinean

de una mejor manera con la mision y vision organizacional.

Dentro de los examenes preliminares en los insumos recibidos por parte de la organizacion
se evidencia que al interior de la unidad de consultoria el uso de Excel es recurrente y necesario
para poder ejecutar diversos analisis que cada dependencia requiere con una constante intervencion
humana constante para su mantenimiento y actualizacion por lo cual se pueden usar herramientas
analiticas especializadas para poder realizar analisis descriptivos , predictivos y la presentacion de

reportes o cuadros de mando.

Entre el grupo de herramientas que se eligieron para este objeto de estudio se encuentra R,
PYTHON y POWER BI. Cada una de estas herramientas tienen un proposito y una funcion para
atender. R es una herramienta estadistica muy versatil y poderosa que permite generar analisis
descriptivos de grandes conjuntos de datos de forma eficaz con una curva de aprendizaje corta
dada la tipificacion de la estructura del lenguaje que facilita a los usuarios dominarla en un tiempo
razonable. El correcto uso de R para la recoleccion detallada de datos puntuales en archivos de

Excel se encuentra en el apartado de Anexos en este documento
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En el caso puntual de Python es un lenguaje de programacién muy poderoso para la
realizacion de aplicaciones pero que también cuenta dentro de sus posibilidades con un conjunto
de librerias estadisticas y complementos que permiten trabajar analitica de una forma sencilla con
todo el poder que este lenguaje ofrece , tiene una tasa de procesamiento superior a Ry permite
trabajar con los conjuntos de datos de forma eficiente ofreciendo la posibilidad de generar analisis
descriptivos y predictivos. El cédigo usado para el muestreo con Python se encuentra en el apartado
de Anexos al final de la investigacion.

Power Bl es una herramienta que permite realizar cuadros de mando y reportes dindmicos
con conexion directa de los datos en sus respectivos origenes, tiene grandes facilidades por un bajo
costo en una organizacion con licenciamiento por volumen ademas de permitir la colaboracion en
la nube y dispositivos moviles. Es una herramienta que permite la transformacion y calculos de los

datos dentro un modelo de una forma intuitiva.
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uso Unico de Excel, teniendo en cuenta que es una organizacién en una etapa de maduracion es
ideal considerar aprovechar las funcionalidades directamente de una base de datos y
posteriormente practicar analisis de los datos para transformarlos en informacién relevante para el
negocio mediante herramientas especializadas que permitan a los consultores identificar nuevos

indicadores y a su vez ejercer sus funciones de una forma més eficiente que permitan alcanzar las

La organizacion actualmente realiza sus analisis, reportes y cuadros de mando mediante el

diferentes metas establecidas.
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segun la necesidad o requerimiento mientras en POWER BI se construiran los cuadros de mando
y reportes que las gerencias y lideres de proceso requeriran para entender el estado del negocio
actual alimentandose en tiempo real de las diferentes fuentes que puedan tener. Al final el objeto
de todo es permitir a los directivos establecer planes de trabajo y rutas de despliegue que faciliten

a la organizacién tomar decisiones acertadas que conlleven a un mejor posicionamiento en el

R y Python permiten a los consultores practicar diferentes niveles de analisis a los datos

§20.332.322.900

$ 41.915.692.703

Figura 7. Lista de datos a tener en cuenta en el ejercicio

mercado y la mejora continua.

Ciudad
{En blance)
ACACIAS
ACEVEDO
AGRADO
AGUA DE DIOS
AGUACHICA
AGUADAS
AGUAZUL
AGUSTIN CODAZZ]
AIPE
ALBAN
ALBANIA
ALPUJARRA
ALTAMIRA
AMAGA
AMAPOIMA
AMCUYA
AMOLAIMA
AMNSERMA
APARTADO
APIA
APULD
AQUITANIA
ARACATACA
ARANZATU
ARACA
ARALQUITA
ARBELAET
ARBOLEDAS
ARBOLETES
ARIGUAN
ARJOMNA
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Figura 8. Resultados de la recoleccion de datos

Es correcto destacar que dentro de la practica realizada por parte del grupo de investigacion
tomo cerca de medio mes el dominio basico de las herramientas de manera intensiva, a partir de
lo cual se corroboro las ventajas y desventajas de las herramientas, se validaron analisis

estadisticos descriptivos que se pueden realizar al interior de cada una de las herramientas
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operando conjuntos de datos a manera de vectores con algunos indicadores del grupo total en la

muestra proporcionada por la empresa.

MATRIZ ITIL

Con base a las aplicaciones procedimentales de Power Bi, Ry Python en la solucién de la
gestion documental de las empresas, se determinan roles en el proceso de uso de las herramientas,
y en conclusion se realiza una matriz Itil, que de manera resumida se encuentra a continuacién con

algunas actividades a realizar, determinando el grado de responsabilidad de los implicados:

LINEAMIENTOS Realizar seguimiento a

PARS LOS|cuentas por tarjetas|Cuentas Débito registradas A R C
R PROCESOS DE|Débito
1 Power Bi -
GESTION Realizar seguimiento a
DOCUMENTAL DE|cuentas por tarjetas|Cuentas Crédito registradas A R C
TARIETAS Crédito
GEMERACION DE  |Clasificacién de
2 Power B |REPORTES POR cuentas administradas |Informe estadistico 1 1 R

CIUDADES por ciudades

Clasificacion de
3 Power Bi  |ESTRATIFICACION |cuentas administradas |Informe estadistico 1 1 R
por estratos

Figura 9. Matriz ITIL de actividades
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Rol / Responsabilidad

Descripcian
Responsable: Este rol es el que realiza (ejecuta) el trabajo asociado con la actividad, lo habitual es que
cada actividad tenga un solo "R", si existe mas de uno es recomendable subdividir la actividad.

A Aprobador: Es el encargado de aprobar (firmar), el trabajo realizado, a partir de esa aprobacidn, este se
vuelve responsable por la actividad. Como regla general debe existir un solo "A" por actividad. Este rol
es quien asegura gue se ejecutan las tareas, por ejemplo Lideres de drea técnica, area de gestion de
proyecto, entre otros.

c Consultado: Posee alguna informacion o capacidad que se necesita para mantener el trabajo. Se le

informa y consulta informacién, de manera bidireccional con el responsable y/o aprobador.

Informade: Rol que debe ser informado sobre el progresao y los resultados del trabajo. En este caso la
comunicacion es unidireccional (se le da informacidn pero no se recibe informacion).

Figura 10. Leyenda de roles en matriz ITIL
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RESULTADOS

El uso experimental de Power bi y la codificacion con R y Python muestran una simplicidad
en el uso de aplicativos gestores de datos. Ademas, pueden generar acopio de datos en archivos
que se consideran informes, bases hechas en Excel y demas datos en bruto que pueden encontrarse
en la empresa, siendo estos aprovechados en informes, datos estadisticos, muestreo y otras maneras
de entender cada informacién que hay en la empresa sin clasificar debidamente en las herramientas

ya mencionadas.

Las tecnologias emergentes se preocupan por diversos factores evidenciados en el uso de
las mismas, como lo es la rapidez y entendimiento fugaz de los procesos y funcionamiento, si bien
es cierto que construir y ejecutar bases de datos en Excel puede tomar horas de trabajo, trabajar en
los aplicativos de la investigacion resulta mas simple en el tiempo, pues en cuestion de minutos se
hace cargo de almacenar, generar informes estadisticos y funcionales para la empresa. Otro factor
importante es la capacidad, mientras el almacenamiento manual de datos puede ser de miles, el
acopio automatico que plantean estas herramientas puede extenderse a una expresion de millones,
con facilidad de que cada dato pueda ser visualizado en tiempo real mientras estd siendo
reproducido. En cuanto a esto ultimo, la informacion que se desprende de cada uno de los informes
que son generados son muy agradables a la vista, pues detallan cada uno de los datos en funcion
de las actividades de la compaiiia, siendo esenciales para la toma de decisiones en cuanto a la

realizacion de proyecciones y resolucion de problemas.

En la practica diaria del compartir informacion, la documentacion manual se queda en
términos muy basicos, ya que se requiere de ayuda via email o papeleo en fisico. El intercambio
de informacién que componen a R, Python y Power bi son increibles ya que ofrecen opciones de
publicacién de trabajos en servidores, en donde las personas de la organizacién pueden conectarse
desde la web e interactuar en €l si estan permitidas, optimizando el proceso de toma de decisiones,
permitiendo trabajar con diferentes origenes de datos. Procesar y maquinar informacion puede

hacerse desde dispositivos moviles.
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Para elaborar un modelo alrededor de los sistemas tecnoldgicos se debe contar con la
disposicién de todo un equipo para interactuar de manera continua en la comunicacion, puesto que
cruzar informacion no requiere solo de aportes para la construccion de archivos, sino que se debe
asignar roles en las actividades de informar, consultar, ejecutar y aprobar todos los trabajos que se
compartan para que sean responsablemente interpretados y funcionen a modo de conocimiento

empresarial.

Desde el entendimiento de los diferentes sectores se puede denotar que la construccion de
las bodegas de datos y modelos analiticos, la experiencia y consideracion de aquellos duefios de
los procesos al interior de las organizaciones facilita el entendimiento del negocio desde diferentes
perspectivas que se alinean a un proposito organizacional que permiten alcanzar objetivos de forma
mas clara tomando la mejor ruta. Cada Sector tiene particularidades y problemas propios de esa
area de conocimiento pero con correlaciones entre si que permiten la adaptabilidad y re
estructuracion de modelos y arquitecturas con base en datos alineados y delimitados por
necesidades especificas de cada negocio , proceso o servicio esto debido a la transversalidad de
ciertas dependencias como las contables , recursos humanos o tecnologicos por mencionar algunas

indiferentes al sector solamente asociadas a reglas diferentes segin su marco de trabajo.
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CONCLUSIONES

Para concluir esta investigacion, se recomienda a los lectores detallar los problemas o
situaciones a manejar con orden y organizacion, delimitando responsables, verificadores y

analistas de los procesos a llevar a los aplicativos comprobados en la investigacion.

Se debe tener en cuenta cada uno de los servicios de paquetes de contenido que se usan,
configurando de manera rigurosa la visualizacion de informacion de manera que sea atractiva y
funcional para quienes sacan provecho de bases de datos. Elegir la mejor forma de representacion,
aumento de escalas y disefio para sus datos creara una linea de tiempo a partir de la eleccion que
se debe utilizar para contar la historia del negocio, mostrar como crece la demanda o explicar

cualquier otra cosa en donde la secuencia de eventos tenga importancia.

Poder comparar diferentes circunstancias hipotéticas en Excel permite mostrar los
cambios. Crear una medida calculada que puede referenciar en otras medidas calculadas, dando
respuesta a la capacidad del equipo de trabajo en acomodarse en el uso de la herramienta para

generar consciencia de la simplicidad y factibilidad del uso de las herramientas.

Se recomienda usar las funciones de lenguaje natural de la codificacion en Ry Python para
hacer preguntas y obtener visualizaciones en la respuesta. Se puede especificar la forma en que se
presentan los datos, en un disefio que se adapte a los mismos con preguntas mas generales como
"¢ cudles fueron las cifras de ventas del altimo trimestre?”, de tal modo que en la marcha se pueda
evidenciar la respuesta inmediata a las preguntas realizadas que posteriormente podran ser

plasmadas de una mejor manera en cuadros y reportes en diversas herramientas del mercado.

También es importante denotar que la aplicabilidad de todas las herramientas disponibles
de tecnologias se pueden cohesionar a diferentes estructuras organizacionales y/o proyectos que
puedan presentarse en cuestion del aprovechamiento y transformacion de datos hacia informacion

que ofrezca un valor diferencial al negocio que facilite la toma de decisiones de manera acertadas
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teniendo un panorama tan detallado como se desee llegar para determinar las opciones a través de

proyecciones segun el enfoque de la organizacion.

Se ha encontrado en este caso puntual una desconexién en el &mbito de procesos y manejo
de los recursos tecnoldgicos disponibles que pudieran ser migrados a tecnologias mas competentes
en el mercado con este objeto para gestionar y administrar datos con la finalidad de mejorar la
disponibilidad de informacion, seguridad, analisis y escalamiento en un modelo estructurado al

negocio y sus areas de interés.

En el mercado se pueden encontrar herramientas de analitica gratuitas que pueden ser
implementadas en ambientes organizacionales bajo licencias libres tales como MySQL,
PostgreSQL para el tema de base de datos. En lo que respecta a analitica se puede contar con
Pentaho como herramienta de transformacion de datos en un area que permite disefiar esquemas
de procesos para la automatizacion, Ry Python para el andlisis y transformacion de los datos que
pueden ser complementados con diferentes editores para su manipulacion y presentacion como
LATEX , R Studio o Jupyter. Por ultimo, se encuentran los reporteadores libres como Tableau o
el uso de reporteadores licenciados de bajo costo como Power Bl para la construccién de reportes
0 cuadros de mando conectados a las fuentes directamente en ambientes productivos que
permitirdn a sus usuarios aprovechar al maximo su potencial con facilidad de integracion directa
con lenguajes como R o Python en la extraccion de resultados sobre las consultas que se desarrollen

en estos y ser presentados.

Dentro de los temas evaluados se realiza el diferencial desde la experiencia practica del
grupo de investigacion para evaluar la curva de aprendizaje de componentes basicos de cada una
de las herramientas que se usaron en la investigacion frente a las capacitaciones de un excel
avanzado y los tiempos que se usaron en la construccion asi como el mantenimientos de algunas
de las herramientas facilitadas por la organizacién de uso constante tanto desde los lideres de
proceso hasta las areas de consultoria dedicadas a minar sobre estos datos para realizar alertas

tempranas, seguimientos y monitoreo a productos y servicios. Se puede concluir que los
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integrantes del grupo dominaron conceptualmente los programas en un nivel basico en un lapso
entre dos a tres semanas partiendo desde el punto cero denotando la facilidad en su manipulacion
y aprovechamiento en secuencias mas cortas que en programas con Excel integrados a visual basic

con tiempos de respuesta mas rapidos.

Se debe tener en consideracion que cada herramienta para realizar los desarrollos de
transformacion de datos tiene diferentes particularidades que se ajustaran a las necesidades de la
organizacion desde disefios y modelos definidos por las especificaciones propias de cada sector
que pueden resultar ventajosas o desventajosas en funcion del proyecto o la organizacion segun la

calidad del disefio base de toda la arquitectura de datos y proceso sobre el cual haya sido definida.

Es primordial que las personas involucradas en implementacion de nuevas tecnologias, se
encuentren comprometidas, empoderadas y cuenten con las competencias técnicas minimas
requeridas que garanticen el éxito del proyecto y obtener el maximo beneficio para la organizacion.
Es importante que la informacion producto de las diferentes etapas de la implementacion, sea de
facil acceso y consulta por parte del equipo designado, con el fin de garantizar una vision holistica
frente a los retos que pueden presentarse y unidad de criterio desde la definicion del alcance, la
construccién de necesidades, desarrollos necesarios, ajustes procedimentales, ejecucion de

pruebas, configuraciones y parametrizaciones de la herramienta y pasos a produccion, entre otros.

La capacitacion del talento humano juega igualmente un papel importante, debido a que es
vital para que las personas maximicen sus capacidades y puedan aportar lo mejor de si en la
implementacién de las nuevas tecnologias, ademas del respectivo seguimiento que se requiera
realizar con respecto a la gestion del cambio en la organizacion y la identificacion de oportunidades

de mejora en pro de que el talento humano se optimizado permanentemente.
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