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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, no se tiene un concepto claro sobre Inteligencia de Negocios
dentro de las organizaciones. Especialmente, en el sector financiero y bancario,
donde la necesidad de informacion es muy importante para la toma de decisiones

para lograr valor y cumplir con las regulaciones vigentes.

El presente trabajo de investigacion se plante6é una propuesta de un redisefio
organizacional dedicado a la Inteligencia de Negocios con la generacion de
informacion, andlisis de esta y la presentacion de los resultados para una
Organizacion Bancaria, la que actualmente cuenta con cinco areas que realizan

exactamente las mismas funciones.

Con esta propuesta, se pretendié lograr un redisefio de los equipos de trabajo
correspondiente a la Gerencia de Tecnologia principalmente el redisefio completo
de la estructura existente a una mas robusta y ordenada. También el redisefio de
procesos de generacion de informacién y reportes. Por Gltimo, el establecimiento de

roles y responsabilidades de cada elemento de la nueva estructura.

Para la elaboracion del redisefio organizacional, fue necesario recolectar la
informacion existente sobre estas estructuras y sus atribuciones. Se elaboraron
mediciones para analizar los impactos que conlleva mantener la estructura actual y
justificar la necesidad de redisefiar tomando en consideracion las normas y
estandares vigentes tanto para las tecnologias de la informacion y las normativas

bancarias del pais.

Con esto se determind redisefiar en cuatro gestiones principales: la gestion
organizacional que convierte la estructura vigente a una nueva y segmentada, la
gestion de procesos y servicios es la implementacion del proceso Unico para la

resolucién de requerimientos de informacion, la gestion tecnoldgica para resolver



debilidades de la replicacidén de ésta seleccionando una herramienta de extraccion,
transformacioén y carga. Por ultimo, la gestion financiera con una serie de buenas

practicas para cuantificar costos y beneficios.

Se llego a establecer que, redisefiando los procesos, se obtendra tiempos de
respuesta menores, cargas de trabajo bien distribuidas, estdndares en procesos,
creacion de valor y ventaja competitiva de la Organizacion Bancaria dentro del

sector bancario.
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1. INTRODUCCION

Cada dia, los lideres de las organizaciones han necesitado tomar decisiones para
ser mas competitivos ante un mercado cambiante con bases solidas, fiables y
exactas como es la informacion. Es tal su necesidad que ha sido considerada como
un activo muy valioso para toda organizacion (sin importar) su giro de negocio y el

fin que busca.

Para lograrlo, ha sido necesario contar con una infraestructura acorde a las
necesidades y los objetivos de la organizacién. Dicho de otra manera, tener
procesos, tecnologia y recursos humanos capaces de responder a la necesidad

para tomar las mejores decisiones.

En realidad, muchas organizaciones carecen de una infraestructura acorde a lo
expuesto anteriormente, quedando al descubierto falencias tanto en procesos
tecnologicos como de estructura organizacional. Por lo general, se tiene el

conocimiento y se comprenden la necesidad, pero no ha podido formalizarse.

Un ejemplo de lo necesario de tener informacion de calidad, confiable e integra ha
sido la industria bancaria, que diariamente genera millones de transacciones de
diversos productos y servicios que cada una ofrece. Toda esta informacion es
procesada para su analisis por los gerentes de distintas dependencias para la toma

de decisiones del giro del negocio y los grupos de intereses involucrados.

En este trabajo, se propuso un redisefio tanto en procesos como en la estructura
organizacional de Inteligencia de Negocios, capaz de responder a las necesidades
y los objetivos de la entidad. En este caso, se implementé en uno de los bancos

mas importantes del pais, donde la necesidad de informacion es muy importante



para la toma de decisiones y asi competir dentro de un mercado conservador,

regulado, pero que genera ganancias importantes.

Con la propuesta, se busco solucionar los problemas existentes en la Organizacion
Bancaria, teniendo una convergencia de procesos, tecnologia, recurso humano bajo
una estructura organizacional robusta; acorde con las normas de buenas practicas
aceptadas en Informatica y los objetivos estratégicos de la referida organizacion y
de esta forma responder adecuadamente a la necesidad de informacion dentro del

mercado bancario.



2. MARCO TEORICO

2.1 Labancay las instituciones financieras:

2.1.1 El dinero:

Se define como dinero, aquella cosa aceptada generalmente para el intercambio de
bienes, servicios o para el reembolso de deudas. Es reducir el tiempo y el esfuerzo
para efectuar el intercambio, intimamente ligado con las variaciones econémicas y

una buena salud de ésta. El dinero cuenta con dos funciones principales:

e Agilizar el intercambio de bienes y servicios.

e Facilitar la produccion y la especializacion.

La funcidn del dinero debe ser lo mas econdmicamente posible logrando una éptima
especializacion y aumento de la productividad. Aunque histéricamente no era
posible debido a la utilizacion de otros medios de intercambio como el trueque (Cole,
2015). La funcion del dinero se divide en:

Medio de cambio: Nuestro dinero se moviliza en el mercado como circulante
(billetes y monedas) o cheques; utilizando para el pago de bienes y servicios,
promocion de eficiencia econdémica y minimizacion del intercambio de los bienes y

servicios.

Hoy en dia, la gente prefiere el dinero para intercambiar. Con esto, Garcia Soto
(2004), define que el dinero ayuda satisfacer las necesidades humanas dia con

dia. La aceptabilidad del dinero es un elemento determinante y fundamental. El



dinero no es aceptado por reconocimiento o0 por otras personas. En si, el dinero es

aceptado porque es aceptado en un sentido muy basico y simple.

El tiempo que dura el intercambio de bienes y servicios se denomina transaccion.
Bajo un sistema de trueque, los costos de transaccion son altos pues ambas partes
deben coincidir en sus necesidades. La eficiencia econdmica, elimina el tiempo de
intercambio entre bienes y servicios, beneficiando asi la especializacion de las

personas en lo que hacen mejor.

Los requisitos para que funcione eficientemente el dinero son:

e Deben estandarizarse facilmente.
e Debe ser aceptable.

e Debe ser divisible.

e Facil de portar.

¢ No debe deteriorarse rapidamente.

Unidad de cuenta: Es la unidad en términos expresados de los valores, de los
bienes y servicios. También permite medir, comparar la riqueza y es el medio
insustituible (Garcia Soto, 2004). Es el comin denominador, comparando los
valores de los bienes de forma heterogénea que compone el mercado, haciendo
posible el calculo econdémico, pérdidas y ganancias mostrando las variaciones de la
riqueza (Cole, 2015).

El uso del dinero como unidad de cuenta, reduce los costos de transaccion mediante
la diminucion de los precios. Estos beneficios crecen a medida que la economia sea
mas compleja. En la préactica, el valor aumenta y disminuye a través del tiempo
dejando sin efecto el papel principal como unidad de cuenta que es cuando el valor
se establece. Un aumento de los precios de bienes y servicios o un aumento de la

cantidad de dinero que lo demanda en el mercado, se denomina inflacion.



El fenbmeno contrario se conoce como deflacion. Hoy en dia, existen monedas
estables, y es comlUn que existan paises con altas tasas de inflacion en donde

utilizan una moneda de intercambio y otra como unidad de cuenta.

Reserva del poder adquisitivo: Consiste en retener una cantidad de dinero y no
ponerlo en circulacion dentro del mercado, porque la persona desea comprar algin
bien o servicio con un precio mayor cuando lo desee. La reserva del poder

adquisitivo también es denominada como depdsito de valor.

El dinero no es el Unico medio para reservar el valor: existen bonos, acciones,
terrenos, casas y otros. El efectuar reservas de valor es muy bueno, dependiendo

del precio.

En periodos inflacionarios, el aumento de precios es constante y por ende el valor
del dinero disminuye con rapidez, especialmente si las personas rehdsan movilizar
el dinero en periodos de inflacion extrema o superior del 50 por ciento mensual. Este

fenomeno se denomina hiperinflacién (Mankiv, 2015).

Evolucién del dinero: el dinero se ha evolucionado de la siguiente manera:

e Formade bienes: Uso de oro y plata.

e Curso legal: Aparicion del papel moneda como medio de pago.

e Cheques: Instruccion que le da a un banco de transferir el dinero a su cuenta
o de otra persona.

e Pago electrénico: Pago por un bien y servicio por medio de Internet.

e Dinero electronico: Existe de forma electronica. Por ejemplo, las tarjetas de
débito, tarjeta de valor almacenado o inteligente. Estos contienen circuitos

gue permiten cargar el dinero de una cuenta de banco del duefio.



2.1.2 El sistema financiero:

El sistema financiero tiene una estructura y funcion compleja en todo el mundo.
Dentro de este se encuentran: bancos, aseguradoras, financieras, fondos,
mercados accionarios y bonos; generando grandes cantidades de dinero por parte
de las personas, teniendo grandes oportunidades de inversion. Es el conjunto de
instituciones que dentro de un marco juridico, normativo, politico y social se

interrelacionan (Leiva Escoto, 2003).

En el sistema financiero encontramos ocho elementos basicos de funcionamiento:

e Las acciones no son la fuente, es el financiamiento externo para negocios.

e La emision de deudas y de valores de capital contable negociables no es la
principal forma de funcionamiento de los negocios operacionalmente
hablando.

¢ El financiamiento indirecto, que implica la intermediacion financiera, es mas
importante que el financiamiento directo, donde se obtienen los fondos
directos del mercado.

e Los intermediarios financieros, son la fuente mas importante de fondos
externos y son usados para financiar negocios.

e El sistema financiero esta entre los mas regulados de la economia.

e Las instituciones grandes y bien establecidas son las que tienen facil acceso
a los mercados de valores.

e EIl colateral es un rasgo prevaleciente de los contratos de deudas para
familias y negocios. El colateral es la propiedad que cede el prestamista para
garantizar el pago en caso de que el deudor sea incapaz de pagar el
endeudamiento.

e Los contratos de endeudamiento suelen ser documentos legales,
complicados que imponen condiciones sustanciales sobre el comportamiento

del deudor.



Cabe la pena resaltar que un mercado financiero tiene un costo de transaccién e
informacion sustancial, que por medio del analisis econémico nos permite explicar
y explorar los fendmenos que ocurren dentro del mercado y el modo que funciona

el sistema financiero.

2.1.3 El banco:

El banco es uno de los intermediarios financieros predilectos, captando el dinero de
las personas, colocandolo en diversos negocios o su empleo méas productivo dentro
del mercado; y la canalizacién de fondos para aquellas personas que deseen
financiar sus negocios. También es conocido como banco comercial (Ramirez
Solano, 2001).

Un banco proporciona un servicio concreto. No solo protege el dinero de las
personas que dan su confianza y predileccion, también proporciona instrumentos
de transferencia de dinero por medio de cheques. Cuando una persona posee

cheques de un banco, tiene una cuenta bancaria.

Los beneficiarios cuando giran cheques contra cuenta bancaria generalmente no
aumentan la cantidad de depdsitos, sino la cantidad de transferencias de fondos de

una cuenta a otra.

Un banco tiene depositarios y estos reciben transferencias de dinero también
denominado depdsitos. Esto es denominado como banco de depésito donde una
cantidad neta de dinero circulante se mantiene en reserva para satisfacer a los

depositantes, en una porcion pequefia de sus depdsitos totales.



2.1.3.1 Antecedentes histéricos de los bancos:

Los bancos han tenido su evolucion a través de la historia de la humanidad. El
primer banco moderno se creé en 1,171 por el Banco de Venecia y en 1,320 el
Banco de San Jorge, sin las funciones que actualmente poseen. El primero en
recibir depésitos a la vista por medio de cheque fue el Banco de Barcelona en 1401
(Cole, 2015).

En los siglos XV y XVI, las rutas comerciales cambiaron dando mayor supremacia
a los paises del norte, que a los del Mediterrdneo dando paso a las funciones
modernas de la banca.

El Banco de Amsterdam realizaba depdsitos de distintas monedas que los
comerciantes holandeses recibian. De alli surgio la necesidad de tener una moneda
estable que facilitara y promoviese el intercambio, pues el banco recibia monedas
de todo tipo -hasta las adulteradas-, para ser medidas, pesadas, evaluadas y
abonadas a la cuenta, emitiendo un certificado de depdsito transferible de persona

a persona.

Los ingresos eran comisiones por nuevos depdésitos, obteniendo como referencia el
cien por ciento de las reservas metdlicas; resguardandolas en su totalidad, dentro

de una bdveda.

Las cuentas eran abonadas en términos de unidad de cuenta que representaban la
cantidad de dinero de determinada pureza. Una contraparte fisica no pertenecia al
banco, sino a los depositantes que pagaban por el servicio de depdsitos.
Posteriormente, comenzaron a otorgar préstamos de dichas reservas, destruyendo

la confianza del banco hasta que se declaré en bancarrota en 1794.



Los bancos londinenses, en el siglo XVII, adoptaron modernas practicas bancarias
por medio de los banqueros italianos, quienes tenian privilegios especiales con la
condicion de establecer en una calle de la ciudad al que se denominé “Lombard
Street”, el actual centro financiero de Londres (Cole, 2015). En un inicio, los
banqueros londinenses eran joyeros u orfebres, poseyendo cajas fuertes donde

almacenaban oro y plata.

Debido a la necesidad de los comerciantes de resguardar su dinero, estos
empezaron a resguardarlo en joyerias a cambio de recibos que los convertian en
acreedores del dinero que estas resguardaban, iniciando de esta forma con la
practica bancaria, siendo la costumbre y la experiencia la que demostré que los
depositantes no reclamaban su dinero, pudiendo realizar préstamos con el mismo y
dejando una reserva para la atencion de las demandas de retiros que se

presentaran.

Por su parte, la rentabilidad en la emision de los recibos a cambio de lo depositado,
los joyeros vieron la oportunidad de crecimiento de sus ingresos emitiendo mas
recibos por encima del depdsito metalico retenido en sus bévedas. En cuanto a los
préstamos, comenzaron a admitir propiedades en garantia, emitiendo documentos

para su desembolso, dando nacimiento a los billetes.

El banco moderno no emite billetes, esto ya es funcion de un banco central. En
Guatemala, el Unico banco emisor de billetes es el Banco de Guatemala, segun lo

estipula el articulo 4, inciso a) de la Ley Organica del Banco de Guatemala.

En 1782, se constituyé el Bank of North America en Filadelfia, Estados Unidos.
Posteriormente, otros bancos comenzaron operaciones y se instaldé la industria
bancaria. Asimismo, surgio la controversia sobre si el banco federal o el banco

estatal debian emitir los billetes.
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Alexander Hamilton era un defensor de la centralizacion de emision de la moneda,
fundando en 1791 el Bank of United States, que poseia los elementos de banco
comercial y central, siendo responsable del monto de dinero y crédito de la
economia como un todo, generando desconfianza en el sector agricola por el poder
centralizador que poseia. Debido a las presiones de las grandes ciudades y a la no
renovacion de sus escrituras fue cerrado en 1811 (Mishkin, 2014).

Sin embargo, los abusos de los bancos estatales, la necesidad de poseer un banco
central y el agenciarse de fondos durante la guerra, llevo al Congreso a la creacion
del Second Bank of United States en 1816, entre detractores y defensores. Esto
guedo en nada cuando Andrew Jackson, veto la reconstitucion y el banco caduco
en 1836.

Hasta 1863, los bancos estadounidenses eran regidos por una comision bancaria
del estado donde operaba y ante la ausencia de un billete nacional, emitian billetes
bancarios que podian ser redimidos por otro, como consecuencia estos perdian
valor y ante la falta de regulacién provocé que muchos se declararan en bancarrota

por lo fraudes o falta de capitalizacion.

La Ley Nacional Bancaria, emitida en 1863, creo un sistema de bancos
federalmente constituidos, cuyo propadsito era la extension de fuentes de fondo a los
bancos estatales con un impuesto sobre sus billetes bancarios, dejando a los billetes
bancarios de bancos federales libres de impuesto, mientras que los bancos
estatales se exoneraron del impuesto por medio de depdsitos; creando el sistema

bancario dual que aun existe, operando unos al lado de los otros.

En 1913, se cred la Reserva Federal para promover un sistema bancario mas
seguro. Para ello, se invit6 a todos los bancos nacionales a inscribirse y sujetarse a
las politicas y regulaciones de la Reserva Federal, sin embargo, los altos costos los

motivaron a rechazar dicha invitacion.
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Durante la Gran Depresion, se cred la Federal Deposit Insurance Corporation
(FDIC), con el objeto de brindar seguridad a los depdésitos bancarios tras las
quiebras de los bancos. Con la compra del seguro, los bancos eran sujetos a las
regulaciones impuestas. La legislacion bancaria de 1933 limité a los bancos a la
compra de valores de endeudamiento aprobados por los reguladores bancarios y
prohibian negociar o asegurar los valores corporativos.

La Ley de Glass — Steagall revocada en 1999, separaba las funciones de bancos
comerciales con la industria de valores, separando las funciones de banca con las
de inversion. Un ejemplo de esta separacion fue cuando el First Natinal Bank of

Boston creo el First Boston Corporation (Mishkin, 2014).

En 2008, sucedid la crisis hipotecaria o Gran Depresion en los Estados Unidos,
debido a fallas en las regulaciones y los delitos cometidos por los bancos; una
politica de desregulaciones de los mercados con declive de impuestos, tipos de
interés y el incentivo del crédito, creando una burbuja en las hipotecas subprime
(tipo de crédito caracterizado por un nivel de impago superior a la media del resto
de los créditos), impactando al resto del mundo.

Las regulaciones financieras, el rescate financiero y otras medidas lograron mitigar
la crisis; entre uno de los puntos relevantes fue la puesta en marcha de una de las
funciones importantes de la banca central; prestamista de dUltima instancia;
rescatando a muchas instituciones y también la estabilidad de muchas familias y

trabajos.

2.1.3.2 Tipos de Bancos:

Los bancos se dividen en:
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e Bancos unitarios: Son los bancos relativamente pequefios que cuentan con
una sola sede y dependiendo de la legislacion de su pais de origen no
pueden abrir sucursales. El sistema bancario estadounidense cuenta con
bancos unitarios por cada estado.

e Bancos por sucursales: Son aquellos bancos que cuentan con sucursales

dentro de un territorio.

2.1.3.3 Clases de Bancos:

e Comerciales: Son aquellos que reciben depdsitos monetarios, de ahorros y
de plazos menores, con tal de hacer inversiones a corto plazo como las
operaciones internas.

e Hipotecarios: Instituciones de crédito que emiten bonos hipotecarios o
prendarios y reciben depdsito de plazo mayor, con tal de invertir en
operaciones activas de mediano y largo plazo.

e Comerciales e hipotecarios: Establecen dos departamentos para las dos
actividades.

e Capitalizacion: Emiten titulos de capitalizacion y reciben primas de dinero
con el fin en invertir en operaciones activas de plazos consistentes con las

obligaciones contraidas (Coutifio, 2014).

2.1.3.4 Innovaciones y evoluciones en la industria bancaria:

La innovacion bancaria ha transformado a la totalidad del sistema financiero. La
industria bancaria como las otras industrias busca obtener utilidades mediante la
venta de los productos. Mishkin en su obra Moneda, Banca y Mercados Financieros
lo analiza de la siguiente manera: un cambio en el ambiente financiero
estimulara una busqueda por parte de las funciones financieras para detectar

innovaciones que probablemente sean rentables.
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En los setenta, los bancos enfrentaron un ambiente financiero con altas tasas de
interés, inflacion y cambio en las condiciones del mercado, vieron la necesidad de

innovar y evolucionar.

Con el auge de la computacién y la oferta en buenas condiciones, dejaron las
practicas tradicionales de realizar negocios. Como consecuencia, el proceso de
investigacion y desarrollo de nuevos servicios para satisfacer las necesidades de

sus clientes y su rentabilidad a la vez se denominé Ingenieria Financiera.

La inclusion de la banca electronica, tarjetas de débito y crédito son algunas de las
innovaciones mas relevantes, que en conjunto con la tecnologia han logrado captar
un amplio grupo de clientes, satisfaciendo sus necesidades y a la vez, obteniendo

utilidades.

Aunados también con nuevos productos de captacioén y colocacién como cuentas
de cuenta corriente con tasa de interés, fondos de pension para distintos sectores

sociales, entre otros.

2.1.3.5 Problema del banquero:

En el libro “Moneda y Banca” (2015), Julio Cole define al banquero como
“negociante de deudas”. A diferencia de empresarios y fabricantes, los activos del
banquero son deudas con los distintos sectores productivos y responder ante las
autoridades por el buen funcionamiento de dichas instituciones.

Un depésito a la vista implica una obligacién de hacer efectivo un depdsito contra
demanda en cualquier momento, mientras que un depdsito de ahorro se debe hacer
un preaviso, pero los bancos no lo hacen y es raro que lo hagan. En si, el grueso

de los pasivos de un banco es la suma de dinero a pagar contra demanda.
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El banquero debe responder ante dos problemas:

e Pago de efectivo contra demanda del depositante.

e Evitar insolvencias técnicas y pérdidas.

El pago efectivo contra demanda determina una funcion esencial del banco, pues
no estd en la capacidad de satisfacer los retiros de los clientes, dejandolo
técnicamente insolvente. Sumando, que la finalidad de todo negocio es su
rentabilidad y el maximo retorno posible para sus accionistas, implicando la

realizacion de inversiones seguras.

El banquero debe mantener un grado de liquidez para evitar una insolvencia técnica
y a la vez obtener ganancias; tarea que se ve dificultada por la tasa de retorno que
tiende a variar inversamente al grado de liquidez y seguridad, tal como demandan
los depositarios. En resumen, el banquero debe cumplir con responder a los clientes
y ganar lo suficiente para ser rentables, manejando adecuadamente los activos y

pasivos del banco.

2.1.3.6 Principios de la administracién bancaria:

Las reservas: Las reservas de un banco se componen del efectivo en bévedas y
los depdsitos en reserva en el banco central. Todos los bancos se encuentran
obligados a mantener una reserva minima de dinero equivalente a cierto porcentaje
de los depdsitos, al cual se le denomina tasa de encaje legal. La tasa de encaje
legal en nuestro pais lo determina el Banco de Guatemala por medio de la politica

monetaria, cambiaria y crediticia.

En la préactica, la suma del dinero en béveda con lo depositado en el banco central

es ligeramente mayor, aunque hay ocasiones que no es asi. Cuando las reservas
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bancarias son mayores a la reserva minima, se denomina sobrencajado. Por el
contrario, cuando las reservas minimas son mayores se denomina desencajado. La
ventaja de la reserva sobrencajada es la posesion de suficiente recurso monetario
para enfrentar retiros mayores, pero al no generar ingreso al banco, el sobrencaje

se reduce a niveles minimos.

Debido a las politicas monetarias establecidas han dispuesto en reducir la tasa de
encaje. A medida que la tasa de encaje disminuya a 19.6%, disminuiran las pérdidas
del Banco de Guatemala — banco central de nuestro pais -. Para cuando se
resuelvan los problemas de estructura monetaria, la tasa de encaje estara en
porcentajes competitivos hasta llegar a un 10% en concordancia al ordenamiento
legal (BANGUAT, 2016).

Los bancos deben mantener efectivo y monedas en sus boévedas, debido a los
retiros que hacen sus clientes a diario o el pago de cheques. Un cheque puede ser
cobrado de dos maneras: la primera es directamente contra el cual se haya girado

y la otra con un depdésito a cuenta de la persona quien aparece en éste.

La cdmara de compensacion: Cuando un banco cobra un cheque de si mismo, se
realiza una transaccion interna, pero cuando reciben depdsitos por medio de
cheques de otros bancos, se necesita enviarlos a cada una de las instituciones a
las que pertenecen para canjearlos y efectuar la transaccion bancaria, para ello se

recurre a la cAmara de compensacion.

La camara de compensacion es no mas el canje de cheques. Los bancos deben
cerciorar que los cheques estén endosados y llenado correctamente. Estos son
endosados con un sello especial y se ordenan por medio de paquetes segun banco
girado. El representante del banco prepara un listado que detalla el valor de los
cheques recibidos y entregados en el canje. Las deudas que existan durante el

canje se saldan con el banco central (Cole, 2015).
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Los abonos de la cuenta de un banco dentro del banco central surgen cuando
existen diferencias entre los débitos y créditos de los cheques. Lo 6ptimo para un
banco es que los totales de lo recibido con lo entregado sean los mismos. Cabe
resaltar que la camara de compensacion no representa pérdidas en el sistema

bancario por el traslado de dinero.

Inversiones de valores: Se componen de los activos que generan un ingreso;
mientras que las reservas secundarias son relativamente liquidas y facilmente
convertibles en efectivo. La mayor parte de estos activos son emitidos por el
gobierno en forma de bonos del tesoro, poseyendo gran aceptaciéon y con un

mercado grande y activo.

Créditos: Son los generadores de la mayor parte del ingreso del banco, teniendo
como base en el pagaré. Un crédito o préstamo bancario necesitan de una garantia
en caso de incumplimiento del pago; estas seran vendidas para recuperar el monto
adeudado. Estas garantias son denominadas colaterales y permiten prestar a tasas

de interés bajas.

En nuestro pais, el tema crediticio esta regido por la Politica Monetaria, Cambiaria
y Crediticia del Banco de Guatemala. Esta politica, permite tener una estabilidad a
nivel monetario, tasas de interés y la inflacién ante los factores internos y externos

que pueden afectar la economia guatemalteca (BANGUAT, 2018).

Otros activos: Son los activos fijos, en donde el banco mantiene su servicio, es
decir, edificios, computadoras, mobiliario. También se incluye el alquiler de los
espacios no utilizados por el banco, generando ingresos adicionales al de su

operacion.

Los depdsitos: Existen tres tipos principales de depésitos:
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e Plazo fijo: Se hacen depoésitos con tasa de interés en un tiempo
determinado.

e Ahorro: Ganan intereses, pero no pueden ser retirados por medio de
cheques, siendo el modo usual de retiro una libreta. Actualmente existen
medios electrénicos para hacerlo.

e Monetarios: Siendo los mas usuales, pueden ser retirados por medio de

cheques y/o distintos canales electronicos.

El encaje para una cuenta de ahorro es menor que el monetario, debido a los
distintos tratamientos en los encajes y en todos los paises son menores por ser

estables y permanentes.

2.1.4 El banco central:

El banco central es producto de una evolucién gradual comenzado en el siglo XIX y
culminado a mediados del siglo XX. En muchos paises la evolucion gradual no fue
consciente por la falta de técnicas sistematicas, ni consistentes ni uniformes. Un
banco se convertia en el centro del sistema monetario y bancario, pero su manejo
no dependia de doctrinas, sino de la discrecionalidad de sus encargados dentro de

las practicas sanas.

En los paises mas antiguos, un banco se convirtié en uno central por la emision de
billetes 0 en agente financiero del gobierno. Anteriormente, el banco central era
conocido como banco de emision o banco nacional, con la finalidad de regular la
emisién de moneda y la convertibilidad de billetes con el patron oro o plata (Cerén
Santacruz, 2014).

e En la actualidad, casi todos los paises cuentan con un banco central a

excepcion de Panama. Esto se atribuye a dos factores:
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e Vulnerabilidad del sistema bancario basado en reservas fraccionales y la
necesidad de tener reservas centralizadas en un banco apoyado por el
Estado.

e El control estatal en la vida econdmica, monetaria y la necesidad de tener un

instrumento de control (Mishkin, 2014).

2.1.4.1 Funciones del banco central:

Emisor de monedas: Es derecho Unico del banco central la emision de monedas.
Hay dos razones probables para entenderlo: la primera es la adopcién del billete
como moneda circulante aceptada y la uniformidad en su circulacion; la segunda la
concentracion en un banco con el apoyo del gobierno dando su aceptabilidad. El
banco central emite billetes y crea uniformidad. Pero en la practica, se han dado
abusos en la determinacion de la masa monetaria (cantidad de dinero circulante en
manos del publico en un momento determinado) causando problemas en la

economia (Cole, 2015).

Banco del gobierno: El banco central funciona como banco del gobierno, debido
al derecho exclusivo de emision de moneda. Como banquero del gobierno tiene dos

funciones:

e Servicios bancarios generales (pago de cheques, cuentas bancarias y otros).

e Otorga préstamos al gobierno y el servicio de agente financiero.

e La relacion gobierno — banco central, ha sido tormentosa debido a que
produce la expansion monetaria, provocando inflacibn. También,
proporcionaba adelantos de fondos liquidados en poco tiempo sin provocar
inflacion. En tiempos de la Primera Guerra Mundial, los bancos centrales eran
obligados a financiarla; posteriormente la Gran Depresion y por ultimo la

Segunda Guerra Mundial.
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Custodia de reservas bancarias y camara de compensacion: Estas dos
funciones estan intimamente relacionadas conocido como el banco de bancos. Los
bancos poseen sus reservas en el banco central en forma de depdsitos, ésta no

solamente es por razones de seguridad, sino como instrumento de compensacion.

Esta funcion aparecio con la evolucion del banco central como Unico emisor de la
moneda y banquero del gobierno. La Reserva Federal de los Estados Unidos lo
introdujo como parte de la prevision legal ante cualquier situacion que afectase a

los bancos.

La camara de compensacion nace como consecuencia de la custodia siendo una
funcién necesaria y natural de cualquier banco central (Cole, 2015). Los bancos
como tienen sus reservas pueden realizar créditos y débitos si existiesen saldos en

el intercambio de cheques.

Prestamista de ultima instancia: Esta funcidbn se aplica si un banco tiene
problemas de liquidez, debido al sistema de reservas fraccionarias derivando una
vulnerabilidad. Recordemos que un banco tiene reservas minimas en el banco
central y la mayor parte son obligaciones depositarias. Esto puede hacerse ya que

gran parte son depdsitos exigibles a contra demanda.

Por alguna razén, un banco puede perder la confianza y el mismo no puede hacer
frente a los retiros de dinero al mismo tiempo. Un ejemplo claro es la propagacion
de un rumor que alerte a los depositantes a retirar inmediatamente su dinero
llegando al punto en el cual el banco estaria en liquidacién. Esto es denominado
panico financiero, el cual se encuentra tipificado como delito y castigado conforme

a las leyes vigentes guatemaltecas.

En este caso, el banco central funciona como prestamista de ultima instancia

otorgando los recursos necesarios para rescatar al banco en problemas. Esta
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funcion ocurre cuando se reconoce el manejo imprudente de recursos y la demora
en convertir los activos en efectivo mas la cantidad insuficiente de dinero para
afrontar las demandas de los depositarios, evitando la propagacion del panico
financiero y que el banco cierre sus puertas para continuar honrando todas las
demandas de retiros con la esperanza de que existan nuevos depdsitos. Al
estabilizarse, los fondos son devueltos al banco central o de lo contrario se liquida

y se declara en bancarrota.

Custodiade las reservas de las divisas: La funcién del banco central es la compra
y venta de divisas para mantener estable el tipo de cambio. Bajo el sistema de
Bretton Woods, cada pais miembro del Fondo Monetario Internacional se
comprometio en garantizar la paridad con el délar estadounidense a un cierto tipo

de cambio. El encargado por excelencia es el banco central (Cole, 2015).

¢, Qué sucederia si el banco no interviniese en la compray venta de délares de existir
un aumento en la demanda de dolares? Este fenOmeno es conocido como
devaluacién que es la reduccién del valor de la moneda nacional con relacion a las
monedas extranjeras. Lo contrario, es el aumento de la oferta de moneda extranjera,

fenébmeno conocido como revaluacion.

Esto sucede por un choque entre la oferta y la demanda, generando fluctuaciones
que afectan el valor externo de la moneda nacional y las reservas de divisas. El
banco central funciona como amortiguador, reflejAndose en el valor correcto de la
moneda o tipo de cambio. El tipo de cambio equilibra a largo plazo, las

fluctuaciones existentes en la oferta y la demanda.

Si existiere un aumento permanente de la demanda de divisas porque el tipo de
cambio no refleja realmente el valor que a largo plazo sucediese con el equilibrio de
la oferta y demanda, estamos ante una sobrevaluacion dejando como Unica

solucion devaluar la moneda. Un claro ejemplo es cuando el banco central busca



21

afanosamente mantener el tipo de cambio, sucediendo con el agotamiento de las
reservas de divisas y endeudamiento externa por su adquisicion, llevando a racionar

las divisas para evitar la devaluacion y los efectos negativos.

Esto sucede por la paridad fija, siendo el valor de una moneda en términos de otra
establecida por decreto. La paridad flotante o libre es cuando el valor de una
moneda en términos de otra lo determina la oferta y la demanda en el mercado de
divisas. El banco central no se compromete a comprar divisas a un precio fijo y se

moviliza libremente dado a las fuerzas de la demanda y la oferta.

2.1.5 Sistema financiero guatemalteco:

Se conoce sistema financiero guatemalteco es el conjunto de instituciones que
generan, recogen, administran y dirigen el ahorro y la inversion regidas por las
legislaciones que regulan las transacciones financieras. Proporcionan mecanismos
e instrumentos que permiten las transferencias de estos activos entre los usuarios.

Este comprende la moneda nacional y las monedas extranjeras (Coutifio, 2014).

El sistema financiero funciona creando, intercambiando, transfiriendo y liquidando

todos los activos y pasivos financieros. El sistema financiero se divide en:

e Regulado: Legalmente constituido y autorizado por la Junta Monetaria,
supervisado por la Superintendencia de Bancos. El sistema regulado se
integra por el Banco de Guatemala como banco central, bancos del sistema,
sociedades financieras, casas de cambio y auxiliares de crédito.

e No regulado: Son penalizados por ley.

El marco juridico del sistema financiero guatemalteco esta constituido por:
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Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, articulos 132 y 133.
Ley Organica del Banco de Guatemala, Decreto 16-2002 del Congreso de la
Republica.

Ley Monetaria, Decreto 17-2002 del Congreso de la Republica.

Ley de Supervision Financiera, Decreto 18-2002 del Congreso de la
Republica.

Ley de Bancos y Grupos Financieros, Decreto 19-2002 del Congreso de la
Republica.

Decreto Numero 26-2008 del Congreso de la Republica (Fijacién de dibujos
principales y color dominante de los billetes de doscientos, de quinientos y
de unos mil quetzales).

Ley de Especies Monetarias Conmemorativas, Acuerdo Numero 32-2008 del
Congreso de la Republica.

Ley de Sociedades Financieras Privadas, Decreto Ley 208.

Ley de Bancos de Ahorro y Préstamo para la Vivienda Familiar, Decreto 541
del Congreso de la Republica.

Ley de Almacenes Generales de Depdsito, Decreto 1746 del Congreso de la
Republica.

Ley de Libre Negociacion de Divisas, Decreto 94-2000 del Congreso de la
Republica.

Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, Decreto 67-2001 del
Congreso de la Republica.

Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo, Decreto 58-
2005 del Congreso de la Republica.

Ley de la Actividad Aseguradora, Decreto 25-2010 del Congreso de la
Republica.

Ley de Garantias Mobiliarias, Decreto 51-2007 del Congreso de la Republica.
Ley Organica del Presupuesto, Decreto 101-97 del Congreso de la

Republica.


https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_la_Rep%C3%BAblica_de_Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_la_Rep%C3%BAblica_de_Guatemala
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e Ley de Mercado de Valores y Mercancias, Decreto 34-96 del Congreso de la
Republica.

e Cadigo de Comercio, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica.

e Ley Orgénica del Instituto de Fomento Municipal, Decreto 1132 del Congreso
de la Republica.

e Ley Organica del Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas, Decreto
1448 del Congreso de la Republica.

e Ley General de Cooperativas, Decreto 82-78 del Congreso de la Republica.

e Otras leyes civiles.

Para entender sobre el sistema financiero guatemalteco, se debe remontar en la
época posterior de la independencia. Donde, se inici6 el proceso de transicion hacia
un sistema monetario federal, que buscaba desligarse de todas las regulaciones e
influencias espafiolas. En 1853, se acord6 acufiar la moneda propia en pequefa

masa monetaria debido a las limitaciones de recursos.

En 1864, se cred el primer banco privado con la funcion de ser el anico emisor de
la moneda. Pero por las acciones de los prestamistas impidieron que el proyecto de
emisidn de moneda prosperara. En 1874, en el régimen del General Justo Rufino

Barrios, se creo el Banco Nacional de Guatemala, pero dicho banco duro 32 meses.

Entre los afios 1877 y 1881, se fund6 el Banco Colombiano, el Banco Internacional
y el Banco del Occidente en Quetzaltenango. En la década de 1890, se llevo a cabo
la primera reforma monetaria, dando fin a los periodos de inestabilidad por el valor
de cambio de la moneda nacional, causados por la emision descontrolada de billetes

y monedas carentes de respaldo.

En 1924, se emite el Quetzal como nueva unidad monetaria y como respaldo el
patron oro. En 1945, se funda el Banco de Guatemala de capital estatal,
sustituyendo al Banco Central de Guatemala. Esto debido a la segunda reforma
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monetaria. Los resultados de la segunda reforma fue el ordenamiento en el sistema

bancario que duro cuarenta afos.

En la década de los ochenta, debido a las crisis econdmicas, la liberalizacion de la
economia y los avances tecnoldgicos; llevaron a cabo el proceso de modernizacion
del sistema financiero. El primer paso fue actualizar el marco regulatorio, seguido
de las reformas que favorecieron a la estabilidad macroeconémica y mayor apertura
del mercado financiero. El siguiente paso fue la modificacion de los reglamentos y
fundamentos legales para dar al sistema financiero un mayor protagonismo dentro

del mercado.

En 1989, se liberalizaron las tasas de interés para los intermediarios financieros
regulados y la eliminacion del tipo de cambio regulado. Se emitieron leyes y medidas
en el cual el sistema financiero guatemalteco se adecud a los tiempos con la
supervision debida por parte del Banco de Guatemala por medio de la

Superintendencia de Bancos.

En el siglo XXI se impulsé el proceso de fortalecimiento del sistema financiero. Esto
implico el fortalecimiento de los marcos legales de forma integral. Con esto se logré
la compatibilidad en la evolucion de los mercados financieros. Las cuatro leyes

emitidas son:

Ley Organica del Banco de Guatemala.

Ley Monetaria.

Ley de Bancos y Grupos Financieros.

Ley de Supervision Financiera.

El resultado del proceso de modernizacion y fortalecimiento del sistema financiero
guatemalteco fue la aplicacion de una politica monetaria de primer orden, acorde

las mejores practicas internacionales.
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2.1.5.1 Estructura del sistema financiero guatemalteco:

El sistema financiero regulado guatemalteco se divide en bancario y no bancario. El
sistema bancario incluye los bancos comerciales y banca de inversion; el no
bancario se rige por leyes especificas y o conforman los almacenes generales de
deposito, compafias de seguros, fianzas, casas de cambio, el Instituto de Fomento
Municipal y el Fomento de Hipotecas Aseguradas.

El sistema financiero guatemalteco regulado y de caracter conservador, se
encuentra organizado bajo la estructura del Banco de Guatemala siendo la

siguiente:

e Junta monetaria.

e Banco de Guatemala.

e Superintendencia de Bancos.

e Bancos del sistema.

¢ Financieras.

e Aseguradoras.

¢ Almacenes generales de depdsito.

e Otras instituciones financieras.

Junta Monetaria: La Junta Monetaria es la maxima autoridad monetaria del pais,
cuya funcién es llevar a cabo la politica monetaria, cambiaria y crediticia; y la
direccion del banco central, siendo este el Banco de Guatemala. Sus atribuciones
son el cumplimiento de la politica y deberes asignados al Banco de Guatemala;
acordar, interpretar y reformar la reglamentacion del Banco de Guatemala; acordar
el presupuesto de Banco de Guatemala; fijar y modificar los encajes bancarios; fijar
y modificar las tasas de intereses del Banco de Guatemala y la tasa maxima de

intereses operaciones pasivas y activas de los bancos (Coutifio, 2014).
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La Junta Monetaria se compone de:

e Presidente nombrado por el Presidente de la Republica.

¢ Vicepresidente nombrado por el Presidente de la Republica.

e Los ministros de Agricultura, Economia y Finanzas Publicas.

¢ Un representante del Congreso de la Republica.

e Un representante de los bancos del sistema de capital privado.

e Un representante de las Asociaciones y Camaras Comerciales, industriales,
Agricolas y Ganaderas.

e Un representante de la Universidad de San Carlos.

Banco de Guatemala: Es el banco central de Guatemala, de caracter estatal y
auténoma con patrimonio propio con la capacidad de adquirir derechos y contraer
obligaciones, centralizar los fondos del sistema financiero nacional, el emisor del
Quetzal y contribuye en el buen funcionamiento de la economia nacional,

Fundado en 1945, siendo el sucesor del Banco Central de Guatemala. Su
fundamento juridico esta en el articulo 132 de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala y la Ley Organica del Banco de Guatemala. La maxima

autoridad del Banco de Guatemala es la Junta Monetaria.

Funciones y estructura del Banco de Guatemala: Segun en el articulo 4, del titulo
| y Capitulo | de la Ley Organica del Banco de Guatemala, establece las siguientes

funciones:

a. Ser el Unico emisor de la moneda nacional.
Procurar que se mantenga un nivel adecuado de liquidez del sistema
bancario, mediante la utilizacion de los instrumentos previstos en la presente
Ley.

c. Procurar el buen funcionamiento del sistema de pagos.
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Recibir en depdsitos los encajes bancarios y los depdsitos legales a que se
refiere esta Ley.

Administrar las reservas monetarias internacionales, de acuerdo con los
lineamientos que dicte la Junta Monetaria y

Las demas funciones compatibles con su naturaleza del Banco Central que
sea asignadas por mandato legal.

En la Ley Organica del Banco de Guatemala y la Ley Monetaria, establece la

siguiente estructura administrativa:

Junta Monetaria: Ejerce la direccion suprema del Banco de Guatemala.
Presidenciay Vicepresidencia: Propone la politica monetaria, cambiaria y
crediticia y velar por la ejecucién de la politica.

Gerencia General: Administra el Banco de Guatemala y responde ante el
Presidente y la Junta Monetaria el correcto funcionamiento del Banco.
Gerencia EconOmica: Son responsables del disefio y seguimiento a la
Politica Monetaria, Crediticia y Cambiaria del pais. Analizan
macrotendencias econémicas y lo interpretan dentro del esquema monetario
interno. También preparan las principales estadisticas econdémicas para toma
de decisiones por parte de las Autoridades y asesoran en las relaciones con
los organismos financieros internacionales.

Gerencia Financiera: Administran y ejecutan la Politica Monetaria, por
medio de operaciones de estabilizacion monetaria, emision, amortizacion y
destruccion del numerario, atencién de las operaciones por parte de los
bancos del sistema y del sector publico, También se encarga de la
administracion de las reservas monetarias internacionales, fortalecimiento de
los sistemas de pagos del pais, administra las operaciones de moneda
extranjera del sector publico.

Gerencia administrativa: Coordina las funciones administrativas e internas

del Banco.
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e Gerencia Juridica: Es la encargada de asesorar a la Junta Monetaria,

autoridades y funcionarios del Banco de Guatemala en materia legal.

2.1.5.2 Superintendencia de Bancos:

Es la entidad de tiene como funcion la vigilancia e inspeccién de los bancos,
instituciones de crédito, financieras, afianzadoras, de seguros y otras instituciones
financieras establecidas por Ley. Esta institucion tiene fundamento juridico en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Ley de Supervision Financiera,
Ley Orgéanica del Banco de Guatemala, Ley Monetaria y otras,

Esta funciona como 6rgano técnico del Banco de Guatemala siendo la maxima
autoridad la Junta Monetaria luego el Superintendente de Bancos como encargado

de la institucion.

En la Ley de Supervisibn Financiera establece la naturaleza y objeto de la

Superintendencia de Bancos:

Articulo 1. Naturaleza y objeto. La Superintendencia de Bancos es un érgano de
Banca Central, organizado conforme a esta ley; eminentemente técnico, que actia
bajo la direccion general de la Junta Monetaria y ejerce la vigilancia e inspeccion
del Banco de Guatemala, bancos, sociedades financieras, instituciones de crédito,
entidades afianzadoras, de seguros, almacenes generales de depdsito, casas de

cambio, grupos financieros y empresas controladoras de grupos financieros y otras.

Articulo 2. Supervision. La Superintendencia de Bancos tiene plena capacidad para
adquirir derechos y contraer obligaciones, goza de la independencia funcional
necesaria para el cumplimiento de sus fines, y para velar porque las personas

sujetas a su vigilancia e inspeccion cumplan con sus obligaciones legales y


https://es.wikipedia.org/wiki/Junta_Monetaria
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Guatemala
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observen las disposiciones normativas aplicables en cuanto a liquidez, solvencia y
solidez patrimonial. La funcién de supervision no implica que la Superintendencia
de Bancos adquirira responsabilidades sobre las operaciones de las entidades bajo

su vigilancia.

2.1.5.3 Estructura organizacional de la SIB:

e Superintendente de Bancos.
o Asesoria Juridica General.
o Auditoria Interna.
o Intendente de Coordinacion Técnica.
e Intendencia de Supervision.
o Direccidn Supervision de Riesgos Bancarios “A”.
o Direccién Supervision de Riesgos Bancarios “B”.
o Direccién Supervision de Riesgos de Seguros y Otros.
o Direccién Supervision de Riesgos Integrales.
¢ Intendencia de Estudios.
o Direccion Estudios.
o Direccién Desarrollo Institucional.
o Direccién de Andlisis Econdmicos y Estandares de Supervision
¢ Intendencia Administrativa.
o Direccién de Recursos Humanos.
o Direccién Financiero y Servicios.
o Direccién Tecnologia de Informacion.
¢ Intendencia de Verificacién Especial.
o Direccién Prevencion y Cumplimiento.
o Direccidn Investigacion de Transacciones Financieras.
o Unidad de Apoyo Juridico.
o Unidad de Tecnologia de Informacion.

o Unidad de Control Administrativo.
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2.1.5.4 Superintendente de Bancos:

Es la autoridad superior de la Superintendencia de Bancos, quien actia como
representante legal, juridico y extrajudicialmente. Tiene la potestad de ejecutar los
actos, otorgar mandatos y celebrar los contratos del giro ordinario de la

Superintendencia de Bancos.

El Superintendente de Bancos es nombrado por el Presidente de la Republica para
un periodo de cuatro afos, seleccionado por una terna propuesta por la Junta

Monetaria con el aval de tres cuartas partes de la totalidad de los miembros.

En caso de que renuncie, muera, impedimento definitivo o abandone el cargo, este
es sustituido a otra persona para completar el periodo (art 5. Ley de Supervision
Financiera. Decreto 18-2002).

En el articulo 9 de la Ley de Supervisién Financiera, el Superintendente de Bancos

tiene las siguientes funciones:

a) Administrar la Superintendencia de Bancos.

b) Establecer la estructura organizacional que permita a la Superintendencia de
Bancos cumplir su objeto.

c) Dictar las disposiciones necesarias para el desarrollo ordenado de la
administracion interna de la Superintendencia de Bancos.

d) Delegar, cuando a su juicio lo estime pertinente, sus facultades
administrativas y técnicas en las autoridades y funcionarios de la
Superintendencia de Bancos.

e) Proponer a la Junta Monetaria el nombramiento de los intendentes y
directores de la Superintendencia de Bancos.

f) Nombrar y remover a los demas funcionarios y empleados de la

Superintendencia de Bancos.



31

g) Someter a la aprobacién de la Junta Monetaria el presupuesto anual de la
Superintendencia de Bancos.

h) Informar a la Junta Monetaria, trimestralmente, cuando ésta lo requiera o
cuando el Superintendente lo estime pertinente, sobre la situacion financiera
de las entidades sujetas a vigilancia e inspeccion de la Superintendencia de
Bancos. Asimismo, en el mes de febrero de cada afo, o cuando el Congreso
de la Republica de Guatemala lo requiera, debera informar a éste o a la
comision legislativa que el mismo determine, sobre la situacién financiera del
sistema bancario.

i) Resolver sobre las solicitudes escritas de las entidades sujetas a la vigilancia
e inspeccion de la Superintendencia de Bancos, dentro del plazo de treinta
(30) dias siguientes a la fecha de recepcién de las mismas.

J) Fungir como asesor ex-oficio, con derecho a voz, pero sin voto, en las
sesiones de la Junta Monetaria.

k) Exigir y recibir declaraciones juradas para acreditar a los organizadores de
nuevas entidades bancarias, accionistas, miembros de un consejo de
administracion o de una junta directiva, gerentes generales o su equivalente,
de las entidades sujetas a la vigilancia e inspeccién de la Superintendencia
de Bancos.

l) Ejercer las deméas atribuciones, funciones y facultades que le corresponden

de conformidad con la ley.

De conformidad a las funciones de la Superintendencia de Bancos, en el articulo 3,

establece las siguientes funciones:

a) Cumpliry hacer cumplir las leyes, reglamentos, disposiciones y resoluciones
aplicables.
b) Supervisarlas a fin de que mantengan la liquidez y solvencia adecuadas que

les permita atender oportuna y totalmente sus obligaciones, y evalien y
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manejen adecuadamente la cobertura, distribucion y nivel de riesgo de sus
inversiones y operaciones contingentes.

Dictar en forma razonada las instrucciones tendientes a subsanar las
deficiencias o irregularidades que encontrare.

Imponer las sanciones que correspondan de conformidad con la ley.
Ejercer vigilancia e inspeccion con las mas amplias facultades de
investigacion y libre acceso a todas las fuentes y sistemas de informacion
de las entidades supervisadas, incluyendo libros, registros, informes,
contratos, documentos y cualquier otra informacion, asi como a los
comprobantes que respaldan las operaciones de las entidades
supervisadas. Toda sociedad, empresa o persona particular que preste a las
entidades sujetas a la vigilancia e inspeccion de la Superintendencia de
Bancos, servicios informéticos, contables, legales, de custodia, de
intermediacién de valores u otras operaciones, tiene la obligacion de permitir
el acceso a sus instalaciones a las personas nombradas por la
Superintendencia de Bancos, asi como de proporcionarles toda la
informacién, documentos, registros o comprobantes que respaldan las
operaciones, negocios, contratos o asuntos que tengan relacién con la
entidad supervisada a la que le prestan servicios.

Solicitar directamente a cualquier juez de primera instancia de los ramos civil
o penal, las medidas precautorias que considere necesarias para poder
cumplir con su funcion de vigilancia e inspeccion en caso de negativa,
impedimento o retraso por parte de la entidad correspondiente o de la
sociedad, empresa o0 persona particular contratada para prestarle los
servicios enumerados en el inciso anterior, las cuales se decretaran sin
necesidad de audiencia previa.

Requerir informacion sobre cualesquiera de sus actividades, actos,
operaciones de confianza y su situacion financiera, sea en forma individual,

0 cuando proceda, en forma consolidada.
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Realizar su vigilancia e inspeccion sobre la base de una supervision
consolidada.

Evaluar las politicas, procedimientos, normas y sistemas de las entidades y,
en general, asegurarse que cuenten con procesos integrales de
administracion de riesgo.

Efectuar recomendaciones de naturaleza prudencial tendientes a que
identifiquen, limiten y administren adecuadamente los riesgos que asuman
en sus operaciones, constituyan las reservas de valuacion que sean
necesarias para cubrir el riesgo de irrecuperabilidad y mantengan patrimonio
suficiente con relacion a tales riesgos.

Velar por el cumplimiento de manera general y uniforme de las operaciones
de contabilidad, de conformidad con la normativa emitida por la Junta
Monetaria.

Velar por el cumplimiento de las disposiciones generales emitidas por la
Junta Monetaria que norman las operaciones de confianza.

Velar por el cumplimiento de las normas emitidas por la Junta Monetaria para
gue las entidades proporcionen al publico informacion suficiente, veraz y
oportuna sobre sus actividades y su situacion financiera, en forma individual
y, cuando corresponda, en forma consolidada.

Publicar informacion suficiente, veraz y oportuna sobre la situaciéon
financiera de las entidades sujetas a su vigilancia e inspeccién, en forma
individual o consolidada.

Normar de manera general y uniforme, los requisitos minimos que las
entidades sujetas a su supervision deben exigir a los auditores externos o
firmas de auditoria en la realizacion de auditorias externas a las mismas.
Llevar registros de los bancos, sociedades financieras, grupos financieros,
empresas controladoras, empresas responsables, almacenes generales de
depdsito, casas de cambio, compafilas de seguros y fianzas, y otras
entidades que, conforme la ley, estén sujetas a la vigilancia e inspeccion de

la Superintendencia de Bancos; de los directores, funcionarios superiores y
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representantes legales de las entidades referidas, asi como de auditores
externos, agentes de seguros, y otros que sean necesarios para el
cumplimiento de sus fines.

Solicitar a la autoridad que corresponda la liquidacion o la declaratoria de
quiebra de entidades sujetas a su vigilancia e inspeccion, en los casos que
proceda de conformidad con la ley.

Proporcionar la informacion estadistica o datos de indole financiera que
requiera la Junta Monetaria, el Banco de Guatemala o el tribunal
competente.

Participar y formar parte de organismos, asociaciones, entidades y foros
internacionales de supervision, asi como poder suscribir y adherirse a
declaraciones emitidas por éstos, de conformidad con la ley.

Intercambiar informacién con otras entidades de supervision, nacionales o
extranjeras, para propésitos de supervision.

Denunciar, ante autoridad competente, los hechos que puedan tener
caracter delictuoso, acerca de los cuales tenga conocimiento por razon de
sus actividades, para lo cual queda autorizada para proporcionar informacion
gue identifigue a depositantes o0 inversionistas, cuando sea requerida
judicialmente.

Proponer a la Junta Monetaria los reglamentos, disposiciones y demas
normativa que ésta deba dictar, en materia de su competencia, de
conformidad con la ley.

Dictar las disposiciones necesarias para que las entidades supervisadas le
remitan los informes, datos, antecedentes, estadisticas, y otros documentos
sobre su situacion financiera; determinando el plazo y la forma o medio por
el que dicha informacion le habra de ser remitida.

Ejercer las demas funciones que le correspondan de acuerdo con las leyes,

reglamentos y otras disposiciones aplicables.
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2.1.5.5 Grupos financieros:

Son aquellos que conforman varias instituciones financieras legalmente
establecidas en el pais. Se fundamenta principalmente de la Ley de Bancos y
Grupos Financieros. Decreto 19-2002., y las demas leyes monetarias y de
supervision vigentes del pais. Cada grupo financiero, puede contener bancos,

seguros, financieras, casas de cambio y otras instituciones financieras.

En Guatemala, para junio del 2017 existen 10 grupos financieros y 101 entidades
supervisadas por la Superintendencia de Bancos. Estas instituciones deben
responder antes las solicitudes expresas en el tiempo estipulado por la
Superintendencia de Bancos. Un incumplimiento puede acarrear sanciones por
parte del ente regulador, por ejemplo, la no capacitacion de la Ley de Lavado de
Activos es una multa de US$ 10,000.

2.1.5.6 Sistema bancario en la actualidad:

El sistema bancario guatemalteco es uno de los mas seguros del mundo. En octubre
del 2016, el Fondo Monetario Internacional coloc6 a Guatemala en el puesto 13 de
los més seguros a nivel mundial. Los tres bancos mas grandes del pais son
valorados como “bastantes sanos” en temas de créditos, pasivos y obligaciones

depositarias.

Esto es debido a los esfuerzos de brindar seguridad en el dinero confiado por los
clientes y el fortalecimiento por parte de las autoridades para evitar que los bancos
estén en riesgo (Silva, Manuel. (7 de octubre de 2016), Sistema bancario
guatemalteco figura en el top de los mas seguros. El Periddico. Recuperado:
https://elperiodico.com.gt/inversion/2016/10/07/sistema-bancario-guatemalteco-

figura-en-el-top-de-los-mas-seguros/).



36

Ante las dudas en el sistema financiero donde hay bancos que pueden ser
rescatados para continuar con sus operaciones y en paises donde el sistema
bancario es avanzado, pero con resultados pobres por la inversion de instrumentos
financiero-volatiles colocando en posicion de riesgo. Algo que no ha pasado con el
guatemalteco. Es de tipo conservador y regulado con el 90% de bonos del tesoro
emitidos de bajo riesgo en su poder.

En términos de rentabilidad, el sistema bancario guatemalteco por ser de caracter
conservador tiene las tasas mas altas de Latinoamérica con un incremento
interanual de 7.1% en el afio 2016. Esto se debe a los incrementos de activos,
créditos, inversiones y las disponibilidades. Esto produce atraccion de capitales
extranjeros dado por la solidez, solvencia y liquidez. Aunque el problema es el

exceso de doblares y quetzales.

Algo importante es la rentabilidad entre 16% y 17% sobre el capital y no invirtié en
bonos basura, en el cual, no fue afecto de la crisis del 2008. Esto demuestra
seguridad y cuidado del sistema bancario mas la estabilidad y solidez mostrada
reflejado en distintos estados financieros de cada una institucion establecida en el
pais. (Canahui, Enrique. (2017). Banca guatemalteca asegura su rentabilidad, de El
Economista. Recuperado en: http://www.eleconomista.net/2017/04/04/banca-

guatemaltec:a-asegura-su-rentabilidad)

2.2 Reingenieria en las organizaciones:

2.2.1 ¢ Qué es la organizacion?:

La organizacion es la herramienta que utiliza las personas para coordinar todas sus

acciones con el fin de lograr un objetivo que desean y valoran (Jones, 2013). Es la
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respuesta a una necesidad humana y el medio para satisfacerla. Para crear una
organizacién, se necesita uno o mas individuos que posean habilidades y
conocimientos necesarios para crear satisfactores. Las necesidades crean
oportunidades y las oportunidades en utilidades. Los individuos se unen e invierten
en crear bienes y servicios. A eso le llamamos espiritu empresarial, que es no mas
la descripcion del proceso en el cual las personas reconocen oportunidades a partir

de las necesidades para reunir recursos y satisfacerlas.

Una organizacién crea valor y este a su vez da distincion y ventaja con respecto a
los competidores y se lleva a cabo en tres etapas: entrada, conversion y salida. La
entrada son todos los recursos e insumos que ingresan al sistema organizacional,
la conversién es la transformacién en bienes y servicios y la salida es el producto

terminado listo para satisfacer necesidades.

Existen cinco razones en el cual debe existir una organizaciéon (Jones, 2013). Estas

razones son las siguientes:

e Aumenta la especializacion y la divisiéon de la mano de obra: los individuos se
enfocan en una tarea especifica dentro de la organizacion y esta suma con todos
los esfuerzos de los demas.

e Uso de la tecnologia a gran escala: el uso de tecnologias modernas
automatizadas ayuda en crear economias de escala que es el ahorro cuando se
crean productos a gran escala y economias de oportunidades es el ahorro de
utilizar recursos infrautilizados de forma mas eficiente con tal de compartir en
diferentes recursos y tareas.

e Administrar el ambiente externo: donde se consigue los insumos, recursos,
politicas gubernamentales, economicas, sociales y otros.

e [Economizar en costos de transaccion: a medida que aprenden, se eficiente el
trabajo. Los costos de negociacion, monitoreo y las interacciones gerenciales
entre las personas son llamados costos de transaccion donde se debe reduciry

controlar.
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e Ejercer poder y control: es presionar a los trabajadores en realizar sus tareas

asignadas y aumentar el desempefio.

2.2.2 Importancia de la organizacion:

La organizacion es importante por (Luna Gonzalez, 2015):

Define la estructura correcta de la empresa.

¢ Determina niveles jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente.
e Elimina duplicidad de funciones en la departamentalizacion.

e Medio de lograr lo planeado.

e Coordina la division de trabajo de forma ordenada.

e Determina la estructura para el control y direccion.

2.2.3 Definicién de Reingenieria:

Reingenieria viene de la conjuncion de dos palabras: “Ingenieria” que es una
invencion o mejora a través de las ciencias y “re” que es realizar de nuevo. Esta
metodologia es importante para el trabajo administrativo y mejorar la competitividad.
Esta metodologia sin ser conocida es descartada o se usa desconociéndola
produciendo resultados no esperados con consecuencias de rechazo a dicha
técnica. Esta metodologia se puede utilizar en todos los campos: negocios, cultura,

politica, deportes y entre otros (Hernandez Rodriguez, 2013).

La globalizacion de la economia y la liberalizacion de los mercados han creado
condiciones que se caracterizan por la inestabilidad y la innovacion en el entorno
empresarial. La permanencia de la competencia, la eliminacion de barreras, la

cooperacion internacional y las innovaciones tecnoldgicas son parte de las nuevas
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condiciones, en el cual, se necesita transformar procesos, clima organizacional y la

estructura organizacional (Ceballos, 2017).

Michael Hammer, el creador del término Reingenieria, lo define como el cambio
fundamental para llegar a la base fundamental de los problemas. Es el cambio
radical que se necesita para lograr resultados espectaculares. Promueve nuevos
procesos para aumentar la productividad y que la organizacion sea mas productiva
(Hernandez Rodriguez, 2013).

Hammer y Champy, Reingenieria lo definen como la revision fundamental y
redisefio radical procesos para alcanzar los mejores resultados en medidas criticas

de rendimiento. Esto se define en cuatro palabras claves:

1. Fundamental: Determina que debe hacerse y como debe hacerse.

2. Radical: Es llegar a la raiz de las cosas y no realizar los cambios
superficiales, esto es, abandonar las viejas estructuras y crear nuevas formas
de trabajo.

3. Proceso: Conjunto de actividades que recibe insumos y crea productos de
valor para el cliente.

4. Espectacular: No es cuestion de crear mejoras marginales, sino saltos

gigantescos en rendimiento para las empresas.

Este término sali6é a luz cuando las empresas japonesas al término de la Segunda
Guerra Mundial buscaban la excelencia en los procesos y crear productos de
calidad y la reduccion de costos. En ese entonces las empresas del occidente se
empefiaban en la mercadotecnia y los japoneses aprendieron los conceptos de

procesos y procedimientos.

La incursion japonesa en los mercados occidentales y su posterior expansion, se

gano el respeto del mundo. Muchas organizaciones tomo su modelo para acoplarlo
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y generar productos de valor bajo alianzas con compafiias japonesas o tomando las
filosofias de calidad.

En los ochenta, muchas empresas comenzaron a reestructurar los procesos y
conocieron al detalle sobre la filosofia japonesa. Las empresas estaban con la
consigna de competir o sucumbir en los mercados donde Japon tenia presencia. La
orientacion de las empresas occidentales es tactica con la mejora de procesos
mejorando sus procesos Y los japoneses han inculcado la mejora continda fijando

metas y el cumplimiento de estas por parte del personal de la empresa.

Con esto, se logré obtener eficiencia, eficacia, productividad y la creacién de valor

dentro del mercado donde operaban las empresas.

2.2.4 Redisefio de la administracion:

Como se ha comentado anteriormente, la globalizacion y la liberalizacién de los
mercados, es necesario que las organizaciones redisefien sus procesos para ser
mas competitivos y productivos. Esta necesidad se ha convertido en ganar o perder,
sobrevivir o morir. La empresa sufre de reestructuracion para lograr los objetivos
(Hernandez Rodriguez, 2013).

En los mercados globales no existe la prevision y lo constante. Todo puede cambiar
en cualquier momento por medio de las tres fuerzas que provocan que las empresas
que son las tres “C”: Clientes, competidores y cambio. Desde la aparicion de la
globalizacion, la forma de administrar una empresa ha cambiado hacia la

competitividad.

Al hablar de los clientes, son los que mandan y ponen condiciones, exigen productos

y servicios diseflados para satisfacer sus necesidades. La segunda fuerza, la
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competencia, las nuevas empresas no siguen las reglas conocidas incluso rompen
tratados y la ética con tal de introducir sus productos a precio bajo y la tercera fuerza,
el cambio se ha vuelto general y permanente. Los cambios son verificados
permanentemente y la principal presion del cambio es crear nuevos en ascenso

permanente (Herndndez Rodriguez, 2013).

La razon principal de toda actividad empresarial es el cliente, en este sentido, la
empresa debe crear productos y servicios para satisfacerlo. Si el cliente esta

satisfecho, la empresa habra cubierto la necesidad en el mercado.

La competitividad no radica en los satisfactores, radica en la forma de hacerlo u
ofrecerlo en el mercado. Por eso, la administracion debe estar orientada a cumplir

las funciones y a los procesos.

Para lograrlo, se debe realizar los siguientes pasos:

e Lavision debe estar orientado al cliente.

e La gestién administrativa debe estar orientado a los procesos.

e Lainvestigacidn competitiva que debe incluirse el benchmarking.

e La materia prima para la toma de decisiones: la informacion.

e Las tecnologias de informacion.

e Andlisis de valor agregado como elemento de definicibn para hacer o no

hacer.
Para hacer el proceso de Reingenieria, se debe identificar los procesos y decidir si
seran reestructurados o no. Luego de decidir si seran o no reestructurados, se

realiza un analisis con los siguientes criterios:

e Disfuncién: Cuales procesos funcionan inapropiadamente.
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e Importancia: Cuales procesos son criticos e influyen en la satisfaccion al
cliente.
e Factibilidad: Cuales procesos tienen la probabilidad de ser reestructurados

con éxito.

En Reingenieria, todo un proceso redisefiado es llamado proceso de negocio
(Ceballos, 2017). Para Riemer, los procesos de negocio son una serie de pasos que
cambian los estados de los objetos del negocio, provocando eventos comerciales.
Hay que tomar muy en cuenta que el cliente es el punto importante cuando se realiza

la reingenieria.

Con la Reingenieria, busca romper las actividades actuales e implementar nuevas
formas de hacer las cosas con el apoyo de las tecnologias de la informacién para
cumplir con los objetivos de la organizacién. Lo mas importante es identificar los

procesos criticos, redisefiando para mejora constante y desempefio eficiente.

2.2.5 Principios de lareingenieria:

e Cambio radical y desafio de la asuncion.
e Orientacion al proceso y las metas.
e Reestructuracion organizativa parcial o total.

e Explotacién de tecnologias de informacién.

En una organizacion, el trabajo de reingenieria permite eliminar procesos
redundantes y el uso adecuado de las Tl para el redisefio. El Dr. Robinson de IBM,
destaca la rapida innovacion de las Tl donde la competencia global es intensa

causando la evolucion tecnologica y las practicas empresariales.
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Por lo que es necesario hacer cambios radicales. Este concluye que los cambios
redisefiados de forma radical impulsan la forma de la organizacién en lugar de la

estructura actual, generando asi una nueva vision de la empresa (Ceballos, 2017).

2.2.6 Orientacion a los procesos:

Bajo las estructuras actuales, estas fueron disefiadas para una gestion eficiente, en
pequefias tareas para que sean realizados por trabajadores no calificados y con
poca responsabilidad, mas, con gerentes calificados y confiables para la toma de
decisiones. Este enfoque tan tradicional sigue bajo una secuencia: la estrategia

empresarial, estructuras y actividades para al finalizar la implementacién de las TI.

Con la Reingenieria, busca dinamizar y superar algunos problemas planteados por
la jerarquia. Cambia todas las relaciones entre los directores y los empleadores para
ser de forma interactiva. La Reingenieria busca romper las actividades existentes y

reemplazarlas con soluciones fundamentales e innovadoras.

Tradicionalmente, la estructura formal de las organizaciones de una estructura
vertical. Con el proceso de redisefio, se busca estructuras horizontales y cortadas
con las divisiones de la organizacion. Este proceso se destaca retrasos y errores
cuando se traslada la informacion de una funcion a otra teniendo como referentes

de esta justificacion Francis y Macintosh.

Otro punto para considerar es la resistencia al cambio, para los empleados lo
determinan como una amenaza para sus empleos y causante de la falta de
promocién. Para ello se implementa la Gestion de Calidad Total como razén de
cambio y entorno de mejora para la Reingenieria involucrando a los empleados al

disefio del cambio.
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Con la Gestion de Calidad total, se obtiene la satisfaccidon del cliente, incrementos
de la productividad, menores costos, eficacia en los procesos, mayor calidad en los
productos terminados y mayores beneficios tantos financieros como los no

financieros que puede tener las organizaciones

2.2.7 Metodologia:

Existe una metodologia consolidada como modelo de proporcionar un enfoque
estructurado y facilitar la comprension, tomando como base los estudios de
Davenport (Ceballos, 2017).

e La planeacion y la preparacion es fundamental para toda actividad exitosa.
Se debe preguntar si es 0 no es necesario la Reingenieria y la necesidad
para que sea redisefiado.

e Se debe conocer y entender el proceso existente. Se debe ilustrar para que
sea analizado y mejorado con los nuevos procedimientos. Su objetivo es
detectar sus desconexiones y procesos de valor.

e Realizar nuevos disefios a raiz de lo analizado con la finalidad de satisfacer
y alinear los objetivos de la empresa. El Benchmarking es util para comparar
con sus pares si estan realizado las cosas bien o hay que mejorar.

e Implementar los esfuerzos de la reingenieria en las organizaciones y este es
la parte mas dificil. Para ello, se necesita implementar programas de cambio
cultural para ganar simpatia entre los empleados. Este proceso debe ser muy
cuidadoso y bien planeado para evitar en gran medida la resistencia al
cambio por parte de los empleados. Dicho de otra manera, es llegarles a los
corazones de los integrantes de la organizacion y hacerlos suyos.

e Todo proceso debe mejorarse dia a dia y debe haber esfuerzo de todos para
que el proceso se adecue a las necesidades de la organizacion de forma

eficiente.
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2.2.8 Paradigma empresarial:

Hay tres factores que se han producido en los Ultimos treinta afios: celeridad,
amplitud y profundidad. Este afecta en los entornos tecnolégicos, economicos,
sociales, politicos y medioambientales en donde se mueven las empresas. Esto ha
dado aprietos al paradigma existente en cuando a la direccion y la administracion

de las empresas (Baca Urbina, Solares y Acosta, 2014).

Drucker afirmé a mediados de los setenta que lo conocido sobre la administracion
ya no sirve y que los gerentes deben ser capaces de olvidar lo que hacian tan rapido
de lo que pueden hacer en un futuro cercano. Hammer y Champy expresaron olvidar
lo que uno sabe como debe funcionar una empresa. Casi todo esta errado.

Una empresa tradicional ajusta y reacomoda los productos existentes. Para nuevas
necesidades se debe crear un producto “a la primera” para que no tengan fallas. No
escatiman los esfuerzos y los recursos para llegar a un producto sin fallas y sin
correcciones. Esto se debe que los gerentes ven a la calidad como una medida de
cero fallas y con el nuevo enfoque debe haber calidad en los productos y en el

primer intento.

Otro paradigma es que los productos son de calidad compatible con el menor costo
de calidad posible. Mejor calidad es mas productividad y menor costo. Hoy en dia,
los cero defectos implican menor costo de calidad e incremento en las ventas. Las
empresas tradicionales se enfocan en las funciones y ahora en los procesos

subrayando la importancia de la polivalencia y no en la especializacion.

Otros paradigmas existentes radican en la creatividad, innovacién, participacion de
empleados y directivos. Esto viene del “fordismo” que fue una influencia hasta la
década de los setenta. Este priorizaba la produccién en masa, concentracion de

grandes unidades, integracion vertical, aseguramiento y suministro interno,
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jerarquizacién, fragmentacién de funciones y la estructura vertical. Hammer y
Champy lo lamentaban por ser pensamientos del siglo XIX en pleno siglo XX (Baca
Urbina, Solares y Acosta, 2014).

La celeridad de la renovacion de las tecnologias mas la insolencia de estos. Dejo
de lado la forma de administrar a uno mas flexible que permita cambiar de
tecnologias y ofertas de productos en situaciones cambiantes. Esta influencia es
llamada “toyotismo” por la fabrica japonesa Toyota. Esto dio a Japdn predominio en

temas de calidad dando méas enfoque al cliente.

En la mercadotecnia, predominaba la venta, identificar las necesidades, resaltar el
costo y la calidad; la importancia de la mezcla de mercadeo correspondia a los
productores mayor poder y al cliente con mas informacion y ofertas en los mercados

sean mas exigentes y selectivos.

Los nuevos paradigmas es la satisfaccion del cliente, disminuir el peso de la
publicidad y aumentar los gastos de mercadeo. Se debe orientarse a nuevas
oportunidades y atractivas del mercado; crear necesidades, costos y calidad,
preferencias de los clientes, servicio post venta y el trato personalizado.

Todo esto debe estar dentro de la planeacion estratégica, este ultimo es el esfuerzo
sistematico mas o menos formal de una compafiia para establecer propésitos,
objetivos, politicas y estrategias basicas. Con la finalidad de ponerlos en practica y

lograr los objetivos trazados por la empresa (Teran, 2014).

Las empresas se reinventan para abrir mercados, nuevos nichos y/o desarrollo de
nuevos productos, servicios e ideas. El progreso es crecimiento y la innovacion.
Lograrlo significa ampliar los conocimientos y puntos de vista. Esto es lo que se

llama reinvencion.
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2.3 Sistemas de informacién e inteligencia de negocios:

2.3.1 La necesidad de informacioén:

Muchos gerentes necesitan de informacion para la toma de decisiones para
sobrevivir y prosperar. Un sistema de informacion ayuda a las empresas a ampliar
su alcance hasta lugares muy retirados, ofrecer productos y nuevos servicios,
reformas a los empleos, mejoras de flujo de trabajo y la manera de conducir el

negocio.

Hoy en dia, las tecnologias de la informacion han ayudado enormemente ante un
mundo cambiantes a partir de la aparicion de la economia global, la transformacién
de las industrias a servicios, la sociedad basada en el conocimiento y las empresas

digitales llevando a plantear nuevos retos para las empresas (Laudon, 2012).

El sistema de informacién son los componentes para reunir, procesar, almacenar y
distribuir la informacion para apoyar la toma de decisiones, coordinacion y control.
Para el andlisis y visualizacién del negocio. Para entenderlo mejor, es necesario

entender los siguientes términos:

e Dato: Secuencia de datos en bruto que representan eventos que ocurren en
las organizaciones o en el entorno fisico previo a ser organizados y
ordenados para que las personas lo entiendan.

e Informacién: Datos moldeados en forma significativas y util para la
humanidad.

e Entradas: Es la captura o reunién de datos para ser procesados dentro del
sistema de informacion.

e Procesamiento: Es la conversion, manejo y analisis de la entrada de datos

puros en forma mas significativa para la humanidad.
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e Salida: Es la distribucion de la informacion procesada para la gente que se
usara o las actividades que estara en uso.
e Retroalimentacién: Es la salida que devuelve al usuario para corregir la

etapa de entrada.

Estos términos describen el ciclo de un sistema de informacion. Ahora bien, muchas
organizaciones se basan en sistemas de informacion basada en computadoras,
sistemas formales apoyados en definiciones fijas y aceptadas por datos y
procedimientos. Estos procedimientos estan: almacenar, procesar, distribuir, y

utilizar los datos.

En si un sistema de informacion basada en computadoras tiene varios componentes
como las computadoras como elementos fundamentales para la captura,
procesamiento y la salida de datos, los programas de computo que realizan el
trabajo y la personas tanto expertas como usuarios con conocimientos de sistemas

de informacién e informatica (Laudon, 2012).

Dentro de un sistema de informacién basada en computadoras se debe montar una
buena infraestructura para soportar la carga diaria de informacién para ser analizada

y procesada.

2.3.2 Trabajadores dentro de un sistema de informacion:

e Gerentes: Son los encargados de administrar y tomar las decisiones de la
empresa.

e Gerente de nivel medio: Estan a media jerarquia organizacional y llevan a
cabo los planes y objetivos de la gerencia general.

e Gerente operativo: Supervisan las actividades diarias de la organizacion.
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e Trabajadores del conocimiento: Son ingenieros y arquitectos que disefian
productos y servicios y crean el conocimiento para la empresa.

e Trabajadores de datos: Procesan el trabajo de oficina de la organizacion.

e Trabajadores de productos y/o servicios: Elaboran en realidad los

productos o servicios de la organizacion.

Cada uno es parte del sistema de informacion por computadora, dependiendo del

rol que tenga.

2.3.3 Sistemas de Informacién Gerencial:

Este surgio en la década de 1970 enfocandose en sistemas de informacion para los
gerentes (Laudon, 2012). En su definicion, es el estudio de sistemas informacion
que se enfoca en los negocios y administracion. Ante el alcance de la tecnologia y
el creciente uso del Internet los sistemas de informacion gerencial basados en
computadoras se han vuelto muy importante por el analisis y la interpretacion del

conocimiento adquirido en tiempo real.

Las nuevas tendencias como el comercio electrénico, negocios en linea y redes
sociales han sido fundamentales. Dentro de ellas se puede obtener conocimiento
puro para ser analizados y obtener informacién para toma de decisiones para las

distintas estrategias de mercadeo y ventas.

2.3.4 Tipos de sistemas de informacion:

e Operativo: Sistemas de informacidbn que supervisan las actividades
elementales y transaccionales.
e Conocimiento: Apoyan a los trabajadores del conocimiento y de datos de la

organizacion.
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e Administrativo: Apoyan a las actividades de supervision, control, toma de
decisiones y administrativas de los gerentes del nivel medio.
e Estratégico: Apoyan a las actividades de planeacion a largo plazo de la

direccién general.

Dependiendo del giro del negocio y la estructura organizacional se podra establecer
el tipo de sistema existente y adecuado. Lo m4s importante es adecuar los tipos de
sistemas de informacion se implementara para lograr los objetivos planteados
segun las necesidades de las instituciones y sus distintas entidades que la

conforman.

2.3.5 Tipos principales de sistemas:

e Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS): Sistemas que se
efectian y registran las transacciones diarias necesarias para dirigir el
negocio.

e Sistemas de trabajo de conocimiento (KWS): Auxilian a los trabajadores
de conocimiento en la creacion e integracion del conocimiento nuevo para la
empresa.

e Sistemas para toma decisiones (DSS): Datos de bajo volumen para toma
de decisiones y respuestas a consultas.

e Sistema de informacion gerencial (MIS): Para toma de decisiones por
parte de los gerentes.

e Sistema de oficina: Programas, documentos y correo electrénico.

2.3.6 Inteligencia de negocios:

Al conocer la necesidad de informacion y los diferentes sistemas de informacion que

pueden tener una empresa, el estudio de inteligencia de negocios toma relevancia.
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Nace como la evolucion del sistema de informacion para toma de decisiones (DSS),
en 1958 cuando Hans Peter Luhn, investigador de IBM lo acufio como Sistema de

Inteligencia de Negocios.

En una sociedad de la informacion como la de hoy ha propiciado la necesidad de
tener mejores, rapidos y eficientes métodos de extraccién y transformacién de
informacion para ser distribuida dentro de toda la organizacion dentro de la cadena

de valor. Esto esta aunado por distintas tecnologias, metodologias y términos.

Se define Inteligencia de Negocios como el conjunto de metodologias, aplicaciones,
practicas y capacidades enfocadas a la creacion y administracion de informacién

para la toma de decisiones a los usuarios de la organizacién (Curto, 2012).

Existen algunas tecnologias que forman parte de Inteligencia de Negocios:

e Almacén de datos.

e Reportes.

e Analisis visual.

e Analisis OLAP.

e Andlisis predictivo.

e Cuadro de mando.

e Cuadro de mando integral.
e Mineria de datos.

e Gestion de rendimiento.
e Previsiones.

e Reglas de negocios.

e Tableros de control.

e Integracion de datos o ETL.
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2.3.6.1 Beneficios de un sistema de Inteligencia de Negocios:

Crea un circulo virtuoso de informacion.

Visién Unica, conformada, histoérica, persistente y de calidad de informacion.
Crear, manejar y mantener métricas, KPI 'y KGL.

Aporta informacion actualizada tanto de nivel agregado como detalle.
Reduce la brecha entre la orientacion del negocio con TI.

Mejor comprension y documentacion de los sistemas de informacion en la
organizacion.

Mejora la competitividad de la organizacion.

2.3.6.2 Necesidad de un sistema de Inteligencia de Negocios:

Un sistema de Inteligencia de Negocios va a ser necesario por las siguientes
razones (Curto, 2012):

Toma de decisiones de forma intuitiva.

Problemas de calidad de la informacion.

Uso de hojas electronicas en diferentes repositorios. La definicion de Excel
Caos es el uso intensivo de MS Excel como herramienta de andlisis dando
como resultado el descuadre de informacion y los costos de sincronizacion
altos.

Necesidad de cruzar informacién agilmente.

Evitar los silos de informacion.

La inefectividad de las campafas de mercadeo por falta de informacion.
Demasiada informacion en la organizacién para ser analizada para estar en
niveles criticos.

Necesidad de automatizar los procesos de extraccion y distribucion de

informacion.
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Para eso se necesita responder las siguientes preguntas previo al estudio y

encontrar las necesidades de un sistema de Inteligencia de Negocios:

¢, Qué paso?

¢ Qué pasa ahora?

¢Por qué paso? Y ¢Qué pasara?

2.3.6.3 Esquemas para estructurar un almacén de datos:

Existe dos tipos de esquemas para estructurar un almacén de datos (Curto, 2012):

Esquema en estrella: Estructura la informacién en procesos, vistas y
métricas en forma de una estrella. Consiste en una tabla de hechos en el
centro en el cual se analiza y varias tablas de dimension por cada arista de
analisis que participa en la descripcion del hecho.

Esquema en copo de nieve: Es un esquema de representacion derivado
del esquema en estrella. Las tablas de dimension son convertidas en
diferentes tablas. La tabla de hechos no sera la Unica que se relacionada con
las demas tablas, sino que existira mas uniones y pueden ser completas o
parciales. Para lograrlo se necesita que el experto realice la normalizacion.
Este proceso es designar y aplicar las reglas en las relaciones en un modelo
entidad — relacion a uno relacional. Con ello evita redundancia de datos,
protege la integridad a los datos y minimiza los problemas en cuanto a la
actualizacion. Las bases de datos en las empresas son de tipo relacional.
Esquema de constelacién: es no mas la combinacion de los esquemas
estrella y el esquema copo de nieve. La finalidad es el aprovechamiento de
las ventajas de ambos esquemas y estan normalizados para evitar

redundancia.
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2.3.6.4 Modelo de madurez de inteligencia de negocios:

Este aplica si cuando no existe una estrategia de inteligencia de negocios (BIl) o nos
permite mostrar el nivel de madurez de un sistema existente. Este nos permite medir

y clasificar en relaciéon con COBIT (Curto, 2012). Este se divide en siete fases:

e No existe Bl: Los datos se encuentran en sistemas transaccionales en linea
desperdigados en otras plataformas. La toma de decisiones se basa en la
intuicion y de la experiencia.

¢ No existe Bl, pero los datos son accesibles: No existen procesos formales
de procesamiento de datos para toma de decisiones, aunque algunos
usuarios tienen accesos a la informacién y son capaces de justificar sus
decisiones con la informacion.

e Aparicion de procesos formales de toma de decisiones basada en
datos: Hay un equipo que controla los datos, los procesa y realizan informes
con los datos necesarios para la organizacion.

e Almacén de datos: La implantacién de un repositorio de datos en contra del
sistema transaccional y el sistema de reporteo es personal.

e Almacén de datos crece y el sistema de reportes es formalizado: El
almacén de datos se vuelve Util para todos y el sistema de reportes se
convierte en corporativo.

e Despliegue de OLAP: Después de un tiempo, el almacén de datos y el
sistema de reportes no responden a las preguntas mas complejas e impactan
de forma negativa en la organizacion.

e El sistema Bl se formaliza: Aparece otras necesidades de implantar mas
procesos de inteligencia como mineria de datos, cuadro de mando integral,
y procesos de calidad de informacion. Se entiende la diferencia entre un
OLTP y OLAP.
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2.3.6.5 Implantacién de un sistema de Inteligencia de Negocios:

Un proceso de implantacion es basado en la construccion de los componentes del
negocio o0 una solucion de algun proveedor. Se despliega las metodoldgicas e

instrumentos para construir un sistema de Inteligencia de Negocios.

En la etapa de la ejecucion es donde lo planificado se convierte en una realidad y

se gestiona los recursos y situaciones inesperadas del dia a dia.

A la par del proyecto, se debe estar el cambio de la cultura organizacional liderado
por la gerencia general. Esto implica también la creacién de nuevos roles y
responsabilidades, también, se barajan los conceptos de la etapa de desarrollo y

ejecucion de la gestion del proyecto.

Para una institucién financiera se debe dividir en dos bloques: la primera los
objetivos trazados en la etapa de desarrollo y la segunda las situaciones que se

presentan a la gestion diariamente (Gonzéalez Farran y Xavier, 2016).

Para un desarrollo de un proyecto de Inteligencia de Negocios para una institucion

financiera se debe realizar lo siguiente:

e Iniciar el proyecto: Se debe conocer los ambientes donde se encuentra la
organizacién y se conoce las fuentes de datos. Se debe identificar todos los
aspectos en donde se debe dar alcance para un sistema de Inteligencia de
Negocios.

e Categorizacion del cliente: Se necesita saber de las caracteristicas del
cliente tanto si es individual como juridico como sus volumenes de
operaciones, los riesgos del producto y caracteristicas y por ultimo la

evaluacion del test para conocer aspectos financieros del cliente.
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e Clasificacion del producto: Se debe categorizar por su riesgo y pérdidas
que pueden generar.

e Ejecutar el proyecto: Es poner en préactica lo planificado segun la prioridad.

Adicionando, se debe seleccionar el software adecuado y la arquitectura a
implementar para responder a las necesidades de la organizacion y el logro de los

objetivos.

2.3.7 Gestidon de gobierno y de servicios

Los sistemas de Inteligencia de Negocios como todos los procesos existentes de
tecnologia de la informacion en una empresa, se rige de normas y estandares en el

cual establecen parametros de gestion y gobernanza para un buen funcionamiento.

Existen varias normativas y estandares conocidas que son las siguientes (Baud,
2015):

e Las buenas préacticas ITIL: Esto conduce a los departamentos de
informatica a prestar atencién lo que hacen otros departamentos de
informatica. Para obtener un nuevo enfoque profesional, se debe basar en
las buenas préacticas del mercado. Para ello se necesita comparar con el
resto para evaluar su competitividad y capacidad de producir mejorar. Hay
formas de realizarlo como una auditoria interna o benchmarking.

e Objetivos de Control para Informacién y Tecnologias (COBIT): Audita y
evalla el rendimiento de los servicios informaticos para valorar el rendimiento
y la robustez del departamento de informatica en seguridad y conformidad.

e Modelo CMMI: CMMI (integracion de modelos de madurez de capacidades)
sirve de referencia para evaluar la madurez del departamento en la actividad

de desarrollo de aplicaciones. Su nivel de medicion va hasta cinco y permite
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establecer calidad en los productos desarrollados tanto en disefio como
mantenimiento.

Habilitacion de la Gestion de Capacidad de Abastecimiento (eSCM):
Proceso exhaustivo para gestionar las etapas de actividades de
abastecimiento y la relacién con el cliente.

ISO 20000: Es una norma internacional para gestion de servicios
informaticos. Se enfoca en los procesos y un determinado numero de

requisitos que se implementan mediante la rueda de Deming
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3. JUSTIFICACION

El concepto de Inteligencia de Negocios en las organizaciones, en especial, en las
instituciones bancarias, ha tomado relevancia dado que se ha convertido en un
recurso valioso y como apoyo fundamental para la toma de decisiones por parte de
los gerentes en la creacién de productos y/o servicios de valor, estrategias y

cumplimiento de obligaciones por parte de los entes reguladores.

Lamentablemente, no se ha llegado a un punto en donde crear equipos de trabajo
centralizado y especializado en generar el conocimiento sea necesario. Con un
grado de madurez tecnolégico y organizacional muy por debajo de la demanda de
informacion que requiere las instituciones bancarias, provoca insatisfaccion por
parte de los usuarios y perdida de oportunidades que ofrece el sistema bancario

guatemalteco.

Por lo tanto, es necesario redisefiar procesos, servicios, estructuras
organizacionales, tecnolégico y financiero para cumplir con la demanda de
informacion. Con el proceso de redisefio, se logré estandarizar procesos, entregar
requerimientos en menos tiempo, escalabilidad en la infraestructura tecnolégica,
calidad de informacion y la cuantificacion financiera, utilizando normas y estandares

conocidos para las tecnologias de la informacidén y normativa bancaria vigente.
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4. OBJETIVOS

4.1 General

4.1.1 Redisefar tanto la estructura organizacional como los procesos
existentes para atender adecuadamente a los clientes internos de la
organizacion en generacion de informacion y reporteria; que sea

compatible con los objetivos estratégicos y regulaciones vigentes.

4.2 Especificos

4.2.1 Redisefiar un esquema organizacional enfocado a los procesos de
generacion de conocimiento para los clientes internos de la
organizacién bancaria, entes reguladores y entes gubernamentales.

4.2.2. Redisefar adecuadamente los procesos de generacion y reportes.

4.2.3 Establecer roles y responsabilidades para cada seccion luego de

redisefiar los procesos y estructura organizacional.
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5. METODOLOGIA

5.1 Tipo de estudio:

5.1.1 Estudio descriptivo:

Se describio las caracteristicas y atribuciones de cada area de trabajo a estudiar
tanto en estructuras y atribuciones como las cargas de trabajo debido a las distintas
reestructuras de la Gerencia de Tecnologia en los ultimos afios. Adicionalmente, se
describio sobre el redisefio propuesto y como esta contribuyé en mitigar muchos

inconvenientes encontrados bajo la situacion anterior.

5.2 Poblacion:

El universo donde se realiz6 el estudio es la cantidad total de colaboradores quienes
laboraban en ese momento en la organizacién bancaria indistintamente de la
posicién y gerencia a quien corresponda, En el momento del estudio se contaba con
13,524 colaboradores dispersos en la Republica de Guatemala. Entre el personal

se encuentra administrativos y de agencias.

5.3 Muestra:

La poblacién afectada en la propuesta corresponde a las gerencias administrativas
de la organizacion bancaria. Es decir, quienes no tengan relacion con los clientes
externos quienes realizan las transacciones con dicha organizacién. Se contaba con
4,751 colaboradores en gerencias administrativas. Con el personal de agencias no

se tomaron en cuenta debida que por politicas de la organizacién no tenian acceso,
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Gnicamente solicitan al area administrativa correspondiente para ser analizada y

enviada por medio de solicitud a las coordinaciones donde se realizara el estudio.

5.4 Métodos y técnicas de recoleccion de datos:

5.4.1 Métodos:

e Meétodo deductivo: Partiendo de la problematica observada, se obtuvo las
conclusiones pertinentes para realizar la propuesta de redisefio acorde a las
necesidades de la institucién bancaria.

e Método cuantitativo: Se utilizd analisis estadistico para cuantificar el
impacto bajo la estructura actual para poder realizar el proceso de redisefo
organizacional y de procesos propuesto.

e Investigacion descriptiva: Se hizo una descripcion de todas las
caracteristicas de la estructura actual con la finalidad de detectar potenciales
problemas y oportunidades para realizar la propuesta.

e Investigacion metodoldgica: Se utilizO mediciones, recoleccion de
informacion de las coordinaciones y andlisis de datos con la finalidad de
establecer el impacto de la estructura organizacional actual y como puede

ser redisefiado.

5.4.2 Técnicas:

e Entrevistas: Se realiz6 entrevistas con los coordinadores y con el director
para recopilar informacion pertinente a la estructura actual y como con las
mejoras redisefiadas.

e Recopilacion de informacion: Se recopild informacion referente a las

coordinaciones desde distintas plataformas disponibles (informes, manuales,
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descriptores de puestos entre otros) para comprender y analizar en distintas
aristas la problematica.

5.5 Consideraciones éticas y legales:

En el marco de la propuesta de estructura organizacional, se realiz6 cumpliendo
bajo el cédigo de Etica y las consideraciones de seguridad de informacion
establecidas en la organizacion bancaria. No se revel6 el nombre de la institucién ni

los procedimientos vigentes para evitar inconvenientes legales con dicha institucion.
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6. RESULTADOS

6.1 Situacién actual:

Actualmente existen cinco areas en donde generan informacion dentro de la
organizacion bancaria. En las cuales realizan las mismas tareas: generar
informacion y reportes dados por los problemas existentes en las areas de
Generacion de Informacion y Reporteria y el area de Cubos. Estas areas son las

siguientes:

Una corresponde a la Gerencia de Créditos.

e Un area dentro de la Gerencia de Negocios.

e El area de Bases de Datos.

e Area de Generacion de Informacién y Reportes.

e Area de cubos.

6.2 Hallazgos:

6.2.1 Puntos de mejora:

e La existencia de areas de trabajo que realizan las funciones de generacion
de informacién y reportes.

e No se cuenta con herramientas de extraccion, transformacion y carga de
datos.

e No se cumple con la demanda en los requerimientos debido que cada

analista tiene asignado requerimientos ya sea por entes gubernamentales y
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regulatorios como internamente. Esto afecta en los indicadores de las areas
estudiadas y la evaluacién del desempefio de cada uno de los integrantes de
las areas. La capacidad operativa en las areas que pertenecen a la gerencia
de Tecnologia, el mes promedio es del sesenta y ocho por ciento debido al
uso de mesa de ayuda. En las demas areas generadoras de informacion no
se cuenta con estadisticas debido que reciben requerimientos en papel y
muchas de estas son extraviadas.

e Los tiempos de entrega no se cumplen a cabalidad segin los SLA
establecidos por temas de traslado de fuentes de informacion y puesta en
produccion de procedimientos para generar informacion.

e Los KPI existentes no estan acordes a los cambios que existen dentro de la
institucion. Afectando directamente a las areas e integrantes de dichas areas.

e Establecer nuevos KPI de satisfaccion de los clientes internos y que sean
parte de la evaluacion del desempefio de los integrantes de las areas
estudiadas.

e La necesidad de eliminar las solicitudes en papel, el proceso de escaneo de
estas y optimizar los procesos de generacién de informacion y reporteria.

6.2.2 Solucion propuesta

A raiz de los problemas presentados en la Organizacién Bancaria, es necesario
implementar una serie de cambios tanto de procesos como en la estructura
organizacional. Para lograrlo, se propuso una serie de tanto administrativo y
tecnolégicas con la adopcion de las recomendaciones de la Biblioteca de
Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion (ITIL en inglés) y la norma ISO

38500 para la gobernanza en TI.

Para ello, se dividio en gestiones que se detalla a continuacion:
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e (Gestion organizacional.
e Gestion de procesos y servicios.
e (Gestion tecnologica.

e Gestion financiera.

Gestion organizacional: Se suprimira las areas que generan informacion y
reportes y se implementara en la Gerencia de Tecnologia, la Direccién del
Conocimiento de Negocios. Esta nueva direccion, se encargara de realizar dichas
actividades de forma ordenada y efectiva. Para ello, se dividié en distintas jefaturas
en el cual atiende segun las necesidades de la Organizacion Bancaria. Estas se

dividen en:

e Generacion de informacion y creacion de reporteria interna.
e Soporte a entes regulatorios y gubernamentales.

e Arquitectura de la informacion.

e Inteligencia de negocios.

e Administracion de infraestructura de sistemas de informacion.

Con la adopcién de la hoja de ruta tomando como base la norma ISO 38500 vy el
marco de referencia COBIT se buscé cumplir de forma sostenida con los objetivos
de la Organizacion Bancaria y los cambios tanto en el mercado como las

regulaciones por parte de la banca central.

Con la nueva direccion, las cargas de trabajo seran divididas a las diversas areas

para el seguimiento y resolucion dada la naturaleza de esta.

Actualmente, el Area de Generacion de Informacion y Reportes esta organizado por
un supervisor y tres analistas de sistemas mientras el Area de Cubos lo componen

un supervisor, tres analistas de sistemas y un analista de negocio.



66

Gestion de procesos y servicios: Se propuso un proceso unico en lugar de los
procesos existentes tanto para generacion de informacién, creacién de reportes,
gestion de incidentes y accesos a los administradores de reportes bajo la
metodologia de proyectos agiles.

Figura 1: proceso de generacién de informacion.

Hay disponibilidad de
datos

Inicio

Se investiga la
ubicacion de la
fuente de

informacion
El solicitante ingresa

ticket via Intranet Se procede a

resolver el ticket

Se solicita traslado
de la fuente de
informacién al
Datawarehouse

El coordinador revisa Se envia la
y asigna al analista informacion al
programador solicitante

El analista analiza su
factibilidad

Se rechaza el ticket y
cierra caso

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 2: proceso de creacion y publicacion de reportes.

Inicio

El solicitante ingresa
ticket via Intranet

El coordinador revisa
y asigna al analista
programador

El analista analiza su
factibilidad

Se rechaza el ticket y
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Hay disponibilidad de
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Se procede a
resolver el ticket

Se publica, se
notifica al solicitante
y se cierra ticket

Fuente: elaboracién propia.

implemento un portafolio de servicios tomando como
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recomendaciones de las buenas practicas de ITIL y se replanteo los tiempos de
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entrega tomando como referencia las necesidades actuales de las distintas

gerencias de la Organizacién Bancaria y ampliada al portafolio de servicios.

Vale la pena mencionar que la elaboraciéon de cubos de informacion se debe
elaborar un cronograma de actividades desde la toma de requerimientos hasta la
implementacion de esta. Tomando como metodologia SCRUM vy el ciclo de vida de
desarrollo de Software (SDLC en Ingles).

Figura 3: proceso de otorgacion de accesos a los portales de generacién de informes.

El analista procede a
El solicitante ingresa otorgar acceso al
ticket via Intranet portal y reporte
solicitado

Se notifica al
solicitante sobre los
accesos otorgados

Inicio

Fuente: elaboracion propia.

Figura 4: proceso de seguimiento de proyecto.
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o i i B Se realiza el proceso de
Se certifica la solucién portal administrativo de .p oa llenado de datos y
cuadre de la informacién

reportes calculos

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 1: tiempos de entrega (en dias) para generacion de informacion.

Datos Disponibles Datos no disponibles

el de O pie|laad el de O pi1e]laad
Redaccién Baja | Media| Alta | Baja | Media| Alta
Es factible 2 3 5 4 5 7
No es factible | Se rechaza solicitud Se rechaza solicitud

Fuente: elaboracion propia



Tabla 2: tiempos de entrega (en dias) para creacién y publicacion de reportes.

Datos Disponibles

Datos no disponibles

el e O ple]ldadl el deE O pl1e]1adal
Redaccion Baja | Media| Alta | Baja | Media| Alta
Es factible 5 6 7 7 12 20

No es factible | Se rechaza solicitud

Se rechaza solicitud

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3: tiempos de entrega propuesto en dias.

69

Complejidad
Servicios Baja Media Alta
izeneracién de Informacidn. 3 4 B
Creaciony publicacién de reportes. B g 15
Accesos a portales generadores de reportes. 1 2 3
Frovectos de construccion de cubos de informacion. Segln cronograma
Creacion vy publicacidn  de  dashboards  para 5 g 15
Inteligencia de Megocios.
Solucion de incidentes en portales generadores de 1 5 5
reportes.
Traslado vy replicacion de tablas de otras bases de 1 5 5
datos al Data YWWarehouse.
Compilacidn de procedimientos almacenados que . 4 5

gdeneran informacion

Fuente: Elaboracion propia

Con la capacidad actual de las areas de Generacion de Informacion y Reportes el

calculo FTE (Equivalente de tiempo completo) es de 4 FTE y el area de Cubos es

de 5 FTE. Con la nueva estructura organizacional se espera como maximo 23 FTE

a nivel de Direccién. Un FTE es la multiplicacion de 8 horas por 5 dias y 52 semanas.

También, se propuso implementar indicadores de satisfaccion al cliente interno, en

el cual, se pretende medir el grado de satisfaccion de los clientes internos al pasar

por alguno de los servicios prestados por la Direccidn. Actualmente no se cuenta

con indicadores que puedan medir el nivel de satisfaccion.
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Los indicadores de servicios se tomaron en cuenta conforme a las recomendaciones
de la Biblioteca de Tecnologias de la Informacion para medir a nivel de colaborador,
nivel de jefatura y por ultimo nivel de Direccion la capacidad de servicio. Con ello
permite medir cuan eficiente es el proceso de servicio y como se puede mejorar

para cumplir dentro de los objetivos de la organizacion.

Gestion tecnoldgica: Actualmente el proceso de replicacion de la informacion de
la base de datos de la Organizacion es por medio de copias de forma masiva (BCP
en inglés). A pesar de que para los procesos de replicacién es mas eficiente, la
calidad de la informacion no es buena puesto que a nivel de las bases de datos de

la institucion tiene inconsistencias perjudicando su calidad.

Figura 5: proceso de replicacion al almacén de datos.

Proceso BCP | |

@ Datawarehouse

Base de datos | | suarios

central @

Fuente: elaboracion propia.

La implementacion de herramientas de extraccién, transformacion y carga de datos
(ETL) es necesario para encontrar la calidad de la informacion. Para ello, se realiz6
una serie de requerimientos de eleccibn de la herramienta ETL vy utilizar

ponderaciones para elegir el mas acorde a las necesidades de la Direccion.

Otro punto a considerar el nivel de madurez del sistema de informacion existente.
Se evalué bajo el modelo BIMM (Modelo de maduracién de Inteligencia de

Negocios), En la evaluacion se detectd que esta en fase 4 a 5 de 7 fases. Esto
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significa la existencia del almacén de datos tal como es, la formalizacion de
generadores de informes y la apertura del proceso analitico en linea (OLAP) con

sus beneficios reales.

El Data Warehouse actual considerado entre lo mas robusto del sistema bancario
nacional en comparacion a otras instituciones que tienen la nocién a pesar de sus
limitaciones antes comentadas. La robustez es debido a que cada dia recibe entre
40 millones a 50 millones de registros y se necesita ser trasladados al almacén de
datos para ser procesados y convertirlos en reportes y generaciones de informacion
para analisis y toma de decisiones.

Gestion financiera: Se propuso bajo el marco de las recomendaciones de las
buenas préacticas que recomienda ITIL sobre los soportes a la gestion financiera,
planificacion financiera y los andlisis e informes financieros que serviran como

orientadores tanto en el portafolio de servicios como la obtencién de beneficios.

También se propuso un modelo de presupuesto anual para ser integrado al
presupuesto de la gerencia. Con ello se tom6 en consideracion:

Sueldos del personal de la direccion.

¢ Inversidn en equipos de coémputo.

e Adquisiciones y actualizaciones de Software.
¢ Redes informéticas y sus instalaciones.

e Gastos generales de la direccion.

e Capacitaciones al personal.

También se propuso la implementacion de andlisis financieros para determinar el
potencial, su rentabilidad y establecer retornos de inversién del portafolio de
servicios. Actualmente no se tiene indicadores ni analisis de indole financiero para

orientar los esfuerzos de las areas generadoras de informacion y reportes.
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6.7 Propuesta de redisefio de procesos y organizacional:

A continuacion, se presenta la propuesta de redisefio de procesos y organizacional
para las areas estudiadas.



PROPUESTA DE REDISENO DE
PROCESOS Y ORGANIZACIONAL DE
LAS AREAS DE GENERACION DE
INFORMACION Y CUBOS
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INTRODUCCION

En las organizaciones de hoy, es muy imperante tener el recurso de la
informacion. Este recurso se ha vuelto tan importante ya que permite obtener
informacion de primera mano para conocer y tomar las mejores medidas ante el
cambiante mercado. Con la informacién se tiene una ventaja competitiva con

respecto a la competencia siempre y cuando se tome las decisiones acertadas.

Un caso muy particular es el mercado bancario, un mercado en donde se presta
servicios y productos de captacion y colocacién de parte de los clientes. Al dia
recibe cantidades grandes de datos y de informacién en el cual es necesario
conocer el estado actual de las organizaciones bancarias y del entorno para el

cual pueda posicionarse como instituciones lideres.

Para esto, se debe tener una estructura robusta tanto tecnolégica como humana.
Esto es posible con el convencimiento de los gerentes generales, accionistas,
consejos de administracion sobre la necesidad de contar con sistemas de
generacion del conocimiento fuerte capaz de responder ante la necesidad de las

organizaciones bancarias dentro del mercado competitivo y cada vez cambiante.

Pero el esfuerzo no es suficiente, existen unidades generadoras de negocio que
no han podido fortalecerse ante muchas decisiones y la incomprension de la mas
alta gerencia. Existen limitantes tecnologicas y humanas en donde la velocidad de
respuesta no es la esperada. En consecuencia, las organizaciones bancarias
pierden competitividad y provoca sefales equivocadas a los clientes provocando

insatisfaccion. En esta propuesta, surge a raiz de la necesidad del fortalecimiento



de dos unidades generadoras de informacién de una organizacion bancaria de

Guatemala.

Dentro de la propuesta encontrara nuevas formas de cémo se debe fortalecer y
dotar de nuevas herramientas tanto de procesos como control con el objetivo de
hacer una unidad de generacién fuerte, confiable y capaz de responder ante las

necesidades de conocimiento de negocios de la organizacion bancaria.



OBJETIVOS

Objetivo general:

e Redisefar tanto en procesos como la estructura organizacional, las areas
generadoras de informacién con el propdésito de atender de la mejor manera

la demanda de informacion de la Organizacion Financiera.

Objetivos especificos:

¢ Redisefar los procesos de ingreso de requerimientos tanto para generacion
de informacion, reporteria y proyectos de cubos.

e Redisefar la estructura organizacional de las dos areas de generacion de
informacion actuales a nuevas jefaturas donde puedan atender la demanda
existente.

e Establecer indicadores acordes a las actividades de cada area y gestion
financiera.

e Establecer los pasos para avanzar en la madurez de los servicios de

informacion y gobernanza de datos.



REDISENO DE PROCESOS Y ORGANIZACIONAL PARA AREAS
DE GENERACION DE INFORMACION

En la siguiente propuesta, se ha dividido en cuatro gestiones en donde se
abarcara los temas de organizacion y procesos para cubrir la demanda creciente
de conocimiento por parte de las distintas dependencias de la Organizacion
Bancaria y el fortalecimiento de los todos los recursos involucrados. Para ello, se

divide en cuatro gestiones:

Gestion organizacional.
Gestion de procesos y servicios.

Gestion tecnoldgica.

A

Gestion financiera.

Gestién organizacional:

Centralizacion de areas de conocimiento: Direccién del Conocimiento de

Negocios:

En la actualidad se tiene cinco areas que generan informacion dentro de la
organizacion financiera: Gerencia de Créditos, Gerencia de Negocios, Bases de

Datos, Generacién de Informacién y Cubos dentro de la Gerencia de Tecnologia.

Estas areas generan informacién para toma de decisiones para diversas gerencias
a excepcion de las que se encuentran en las Gerencias de Negocios y Créditos.
Hacer una centralizacion de areas de conocimiento conlleva a establecer a una

direccién Unica y exclusivamente a generar tales conocimientos.



La Direccion del Conocimiento de Negocios es la direccidén que se encargara de la
generacion de informacion para diversas gerencias y entes externos en el marco
de la normativa de buenas practicas y gobernanza en areas de tecnologias de la

informacion. Esta direccion se divide en cinco jefaturas que son las siguientes:

e Generacion de informacién y reporteria interna.
e Soporte a entes regulatorios y gubernamentales.
e Arquitectura de la informacion.

¢ Inteligencia de negocios.

e Administracion de infraestructura de sistemas de informacion.

A continuacion, se presentara la mision, vision, valores y objetivos:

Mision de la direccion:

Proveer de informacién a la Organizacién Bancaria de forma eficiente y eficaz, con
la finalizad de atender de forma rapida y exacta para el cumplimiento de politica
regulatorias, procesos internos, nuevas oportunidades y respaldar la toma de

decisiones mediante el uso de las tecnologias de informacion.

Vision de la direccién:

Ser la direccion lider que facilite la informacion de forma oportuna, confiable e
integra por medio de las tecnologias de la informacion a los clientes internos y
grupos de interés para cumplir con los objetivos trazados por la Organizacion

Financiera.



Valores:

e Exactitud.

e Confiabilidad.

e Responsabilidad.
e Honestidad.

e Proactividad.

e Servicio al cliente.
e Respeto

e Integridad.

Objetivos de la direccién:

Objetivo general:

e Brindar de informacion a todas las dependencias de la Organizacion
Bancaria y grupo de interés para la toma de decisiones.

Objetivos especificos:

¢ Identificar la informacion clave para monitorearla y estimular hacia la mejora
continua para lograr una ventaja competitiva.

e Consolidar los datos utiles para obtener informacion valiosa para la toma de
decisiones.

e Cumplir con las politicas regulatorias y gubernamentales de forma efectiva,
pronta y eficaz.

e Estudiar los comportamientos del mercado y sus variables para detectar
oportunidades de hacer negocios y determinar el posicionamiento de la

Organizacion Bancaria.



Luego de conocer los lineamientos planteados para la Direccion del Conocimiento

de negocios, a continuacion, se detalla cada jefatura y sus funciones:

Generacion de informacion y reporteria interna:

Esta jefatura se encargara de generar informacion y publicacion de reportes a
todas las areas administrativas de la Organizacion Bancaria y contribuir con el
logro de los objetivos estratégicos de la misma. Esta jefatura estara conformada

por un jefe de seccién y cuatro analistas programadores.

Soporte a entes regulatorios y gubernamentales:

Se atendera todos los requerimientos de generacion de informacion y creacion de
reportes para responder a las politicas tanto regulatorias como la
Superintendencia de Bancos como gubernamentales como Ministerio Publico,
Superintendencia de Administracion Tributarias y entre otras. Al igual que la

anterior se contara con un jefe de seccion y cuatro analistas.

Se debe considerar en analisis de los requerimientos para entes regulatorios para
determinar si se entrega a tiempo 0 si necesitara solicitar prérroga para entregarlo.
Al solicitar prorroga, las areas deben enviar a los entes regulatorios un oficio
detallando las razones porque no se cumplird con las fechas exigidas y solicitan
un determinado periodo de tiempo para entregarlo.

Los entes regulatorios lo evalian y dan su dictamen conforme a lo razonado. Si es
positivo, se concedera el tiempo solicitado sino se mantendra el plazo de tiempo

de entrega.



Arquitectura de la informacion:

Sera la encargada de construir modelos de datos tomando como base las
necesidades de los clientes internos. Estos modelos de datos pueden ser Data
Marts, esquemas de informacidn que servirdn de analisis estadisticos e

indicadores. Se contara con un jefe de seccion y tres analistas programadores.

Inteligencia de negocios:

Sera la encargada de proveer estudios estadisticos para la toma de decisiones
tantos operativos, tacticas y estratégicas tomando como base la inteligencia de
negocios tanto en asistir en la definicion de modelos de datos nuevos de

informacion como los modelos de datos existentes.

Se contara con un jefe de seccién, dos analistas programadores y un analista de
negocios quien se encargara del andlisis estadistico, mineria de datos, realizacion

de portales y dashboards.

Tanto para la jefatura de Arquitectura de la Informacion como la jefatura de
Inteligencia de negocios, se deben capacitar en temas de construccion de cubos,

inteligencia de negocios y metodologia de proyectos agiles.

Administracion de infraestructura de sistemas de informacion:

Es la encargada del buen funcionamiento de la infraestructura de la direccion
desde los servidores hasta la administracion de las plataformas donde se generan
informacion. Establece estandares, controles y procesos alineados en el gobierno
de datos para que los clientes internos tengan la informacion con los estandares

de calidad.



Para lograrlo, se debe realizar una hoja de ruta para que el 4rea de Bases de
Datos transfiera las herramientas administrativas y el control de toda la
infraestructura. La jefatura contara con jefe de seccion y tres analistas
programadores con experiencia en servidores, sistemas operativos Yy

administracion de bases de datos.
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Figura 1: organigrama de la Direccién del Conocimiento de Negocio.

Director de
Conocimiento de
Negocios

Administracionde

Arguitecturade la Inteligencia de infraestructura de
informacion negocios sistemas de
informacion

Generacion de Soporte a entes
informaciony regulatoriosy
reporteria interna gubernamentales

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 1: perfil del puesto del Director del Conocimiento de Negocio.

Puesto: Director del Conocimiento de Negocios.
Jefe directo: Gerente de Tl.
Supervision a ejercer: Jefes y analistas programadores.

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informdtica, Licenciatura en

Formacion académica: . - . . . . .
Administracion de Sistemas con Maestria relacionadas en Negocios o Tecnologia.

Tiempo de experiencia: 5a7afos.

Idiomas: Ingles Avanzado.

Desarrollo de herramientas de inteligencia de negocios que satisfagan las necesidades de
toma de decisiones y de apoyo.

Leyes bancarias y regulatorias, mineria de datos, almacén de datos, Big Data, administracion
Conocimientos o competencias: [de proyectos, andlisis y disefio de sistemas, analisis estadistico, conocimiento del giro
bancario, capacitaciones y manejo de equipos de trabajo.

Gestionar la creacion y actualizacion de los portales. Administrar el ciclo de vida de un
sistema de informacidn gerencial. Gestionar colaboradores bajo su cargo. Impartir
Funciones principales del puesto: [Capacitaciones. Evaluar el desempefio de los colaboradores bajo su mando. Dar
seguimiento a los planeacién estratégica de la direccion. Cumplimiento con las leyes
bancarias y regulatorias.

Trabajo bajo presidn, servicio al cliente, orientado a resultados, trabajo en equipo,
Habilidades: relaciones humana, positivismo, resolucién de problemas, capacidad critica, capacidad de
analisis y flexibilidad.

Objetivos del puesto:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2: organigrama de la jefatura de Generacion de informacion y reporteria.

Analista Analista Analista Analista
programador 1 jprogramador 2 M programador 3 Mprogramador 4

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2: perfil del puesto de Jefe de Generacion de informacion y reporteria.

Puesto: Jefe de Generacidn de Informacidn y Reporteria Interna.
Jefe directo: Director del Conocimiento de Negocios.
Supervision a ejercer: Analistas programadores.

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informatica, Licenciatura en
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia: 5afios.

Idiomas: Ingles Avanzado.

Generacién de informacidn y creacidn de la reporteria que satisfagan las necesidades de las
distintas dependencias de la Organizacidn Bancaria.

Leyes bancarias y regulatorias, base de datos relacionadas, metodologia de desarrollo de
Conocimientos o competencias: |sistemas, SQL, sistemas operativos, conocimientos de inteligencia de negocios,
administracion de negocios, manejo de equipos de trabajo.

Formacion académica:

Objetivos del puesto:

Coordinar la creacidn de reporteria, anélisis de requerimientos atendidos por mes,

Funciones principales del puesto: . ) . . .
gestionar a los colaboradores bajo sumando, cumplir con las leyes bancarias y regulatorias.

Orientacion al servicio, trabajo bajo presién, liderazgo, positivismo, resolucién de
Habilidades: problemas, relaciones humanas, capacidad de andlisis, andlisis estadistico, supervision y
delegacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3: perfil del puesto del Analista Programador de Generacion de informacion y reporteria.

Puesto: Analista Programador.

Jefe directo: Jefe de Generacidn de Informacion y Reporteria Interna.

Supervision a ejercer: No aplica.

Formacion académica: Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas o Licenciatura en Informatica.
Tiempo de experiencia: Minimo 1 afio.

Idiomas: No aplica.

Atender los requerimientos de generacidn de informacidn y creacidn de reportes de la
Organizacidn Bancaria.

Leyes bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de Ia Institucion Bancaria,SQL,
Conocimientos o competencias: |herramientas de desarrollo, bases de datos relacionales, estructura de datos, analisis y
desarrollo de software, sistemas operativos.

Atender los requerimientos de creacion y modificacion de reportes, atender los
Funciones principales del puesto: |requerimientos de generacion de informacién, cumplir con las leyes bancarias y
regulatorias.

Trabajo bajo presidn, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracidn de
Habilidades: proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de analisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Objetivos del puesto:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3: organigrama de la jefatura de Soporte a Entes Regulatorios y Gubernamentales.

Jefe de seccidn

Analista Analista Analista Analista
programador 1 Mprogramador 2 Mprogramador 3 Mprogramador 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4: perfil del puesto del Jefe de Soporte a Entes Regulatorios y Gubernamentales.

Puesto:

Jefe de Soporte de Entes Regulatorios y Gubernamentales.

Jefe directo:

Director del Conocimiento de Negocios.

Supervision a ejercer:

Analistas programadores.

Formacion académica:

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informatica, Licenciatura en
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia:

5afios.

Idiomas:

Ingles Avanzado.

Objetivos del puesto:

Generacidn de informacidn y creacidn de la reporteria que satisfagan las necesidades de las
entidades regulatorias y gubernamentales.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, , normas y reglamentos de la Institucion Bancaria, base de
datos relacionadas, metodologia de desarrollo de sistemas, SQL, sistemas operativos,
conocimientos de inteligencia de negocios, administracion de negocios, manejo de equipos
de trabajo.

Funciones principales del puesto:

Coordinar la creacidn de reporteria, analisis de requerimientos atendidos por mes,
gestionar a los colaboradores bajo su mando, cumplir con las leyes bancarias y regulatorias.

Habilidades:

Orientacion al servicio, trabajo bajo presion, liderazgo, positivismo, resolucion de
problemas, relaciones humanas, capacidad de andlisis, andlisis estadistico, supervision y
delegacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5: perfil del puesto del Analista Programador de Soporte a Entes Regulatorios y Gubernamentales.

Puesto:

Analista Programador.

Jefe directo:

Jefe de Soporte de Entes Regulatorios y Gubernamentales.

Supervision a ejercer:

No aplica.

Formacion académica:

Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas o Licenciatura en Informatica.

Tiempo de experiencia:

Minimo 1afio.

Idiomas:

No aplica.

Objetivos del puesto:

Atender los requerimientos de generacion de informacion y creacion de reportes para
entidades regulatorias y gubernamentales.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, SQL, herramientas de desarrollo, bases de datos
relacionales, estructura de datos, andlisis y desarrollo de software, sistemas operativos.

Funciones principales del puesto:

Atender los requerimientos de creacion y modificacion de reportes, atender los
requerimientos de generacion de informacion, cumplir con las leyes bancarias y
regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Habilidades:

Trabajo bajo presion, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracion de
proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de analisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4: organigrama de la jefatura de Arquitectura de la Informacion.

Jefe de seccidn

Analista
programador 1 programador 2

Analista Analista

programador 3

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6: perfil del puesto de Jefe de Arquitectura de la Informacién.
Puesto: Jefe de Arquitectura de la Informacidn.
Jefe directo: Director del Conocimiento de Negocios.

Supervision a ejercer:

Analistas programadores.

Formacion académica:

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informatica, Licenciatura en
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia:

5afios.

Idiomas:

Ingles Avanzado.

Objetivos del puesto:

Administrar proyectos orientados a modelado de informacion.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, herramientas de desarrollo, inteligencia de negocios, SQL,
bases de datos relacionales, cubos de informacién, Big Data, ciclo de vida de un sistema del
software, manejo de personal, analisis estadistico, habilidad numérica.

Funciones principales del puesto:

Coordinar laimplementacion de componentes de inteligencia de negocios, presentar
informes de resultados, gestionar alos colaboradores a su cargo, cumplir con las leyes
bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Habilidades:

Orientacion al servicio, trabajo bajo presidn, liderazgo, positivismo, resolucion de
problemas, relaciones humanas, capacidad de analisis, analisis estadistico, supervision y

delegacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: perfil del puesto de Analista Programador de Arquitectura de la informacion.

Puesto: Analista programador.
Jefe directo: Jefe de Arquitectura de la Informacidn.
Supervision a ejercer: Analistas programadores.

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informética, Licenciatura en

Formacion académica: o )
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia: 5afios.
Idiomas: Ingles Avanzado.
Objetivos del puesto: Ejecutar los proyectos relacionados a la modelacion de datos e informacion.

Leyes bancarias y regulatorias, Bases de datos relacionales, administracion de servidores,

Conocimientos o competencias: | ) ) o,
sistemas operativos, herramientas de desarrollo, mineria de datos.

Replicacidn de tablas, apoyo a la administracion del almacén de datos y bases de datos,
Funciones principales del puesto: |actualizar servidores, atender requerimientos internos, atender incidentes, cumplir con las
leyes bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Trabajo bajo presidn, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracion de
Habilidades: proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de analisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5: organigrama de la jefatura de Inteligencia de Negocios.

Jefe de seccion

Analista Analista Analista de
programador 1§ programador 2 negocios

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8: perfil del puesto del Jefe de Inteligencia de Negocios.

Puesto:

Jefe de Inteligencia de Negocios.

Jefe directo:

Director del Conocimiento de Negocios.

Supervision a ejercer:

Analistas programadores y analista de negocios.

Formacion académica:

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informética, Licenciatura en
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia:

5afios.

Idiomas:

Ingles Avanzado.

Objetivos del puesto:

Administrar proyectos orientados a inteligencia de negocios.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, herramientas de desarrollo, inteligencia de negocios, SQL,
bases de datos relacionales, cubos de informacion, Big Data, ciclo de vida de un sistema del
software, manejo de personal, andlisis estadistico, habilidad numérica.

Funciones principales del puesto:

Coordinar laimplementacion de componentes de inteligencia de negocios, presentar
informes de resultados, gestionar a los colaboradores a su cargo, cumplir con las leyes
bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la Institucién Bancaria.

Orientacion al servicio, trabajo bajo presion, liderazgo, positivismo, resolucion de

Habilidades: problemas, relaciones humanas, capacidad de analisis, analisis estadistico, supervisiony
delegacion.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 9: perfil del puesto del Analista Programador de Inteligencia de Negocios.
Puesto: Analista Programador.
Jefe directo: Jefe de Inteligencia de Negocios.
Supervision a ejercer: No aplica.
Formacion académica: Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas o Licenciatura en Informatica.
Tiempo de experiencia: Minimo 1 afio.
Idiomas: No aplica.

Objetivos del puesto:

Atender los requerimientos que sean inteligencia de Negocios.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, SQL, herramientas de desarrollo, bases de datos
relacionales, estructura de datos, analisis y desarrollo de software, sistemas operativos,
inteligencia de negocios y cubos de informacion.

Funciones principales del puesto:

Atender los requerimientos de creacidn y modificacidn de reportes, atender los
requerimientos de generacion de informacidn, cumplir con las leyes bancarias y
regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Habilidades:

Trabajo bajo presion, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracion de
proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de andlisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10: perfil del puesto del Analista de Negocios de Inteligencia de Negocios.

Puesto: Analista de Negocios
Jefe directo: Jefe de Inteligencia de Negocios.
Supervision a ejercer: No aplica.

Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas, Licenciatura en Informatica, Licenciatura en

Formacion académica: " ) o
Matemética, Economista o Administracion de Empresas.

Tiempo de experiencia: Minimo 1 afio.
Idiomas: No aplica.
L Crear dashboards y portales en los portales de la Direccidn, andlisis de variables del entorno
Objetivos del puesto: i
y del negocio.

Conocimientos o competencias: |Herramientas de inteligencia de negocios, SQL, habilidad numéricay analisis estadistico.
Creacidn de dashboards, andlisis de informacidn utilizando los esquemas de inteligencia de
Funciones principales del puesto: |negocios, cumplir con las leyes bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la
Institucion Bancaria.

Trabajo bajo presidn, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracion de
Habilidades: proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de andlisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6: organigrama de la jefatura de Administracion de Infraestructura de Sistemas de Informacion.

Jefe de seccidn

Analista Analista Analista
programador 1 M programador 2 M programador 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11: perfil del puesto del Jefe de Administracion de Infraestructura de Sistemas de Informacion.

Puesto:

Jefe de Administracion de Infraestructura de Sistemas de Informacion.

Jefe directo:

Director del Conocimiento de Negocios.

Supervision a ejercer:

Analista programador (Jefe de administracion de infraestructura de sistemas de
informacion).

Formacion académica:

Ingeniero en Ciencias y Sistemas, Licenciatura en Informatica, Licenciatura en
Administracion de Sistemas.

Tiempo de experiencia:

5anos.

Idiomas:

Ingles Avanzado.

Objetivos del puesto:

Garantizar la disponibilidad de los servidores proveedores de la informacidon.

Conocimientos o competencias:

Administracion de servidores, inteligencia de negocios, sistemas operativos, base de datos
relacionales, SQL, herramientas de desarrollo de software, manejo de personal, mineria de
datos, Big Data, administracion de proyectos.

Funciones principales del puesto:

Administracion del almacén de datos, verificar la disponibilidad de los servidores,
administrar los servidores de la direccidn, coordinar los requerimientos internos, atencion
de incidentes, presentar resultados al Director del Conocimiento del Negocio, leyes
bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Habilidades:

Orientacion al servicio, trabajo bajo presion, liderazgo, positivismo, resolucién de
problemas, relaciones humanas, capacidad de andlisis, andlisis estadistico, supervision y
delegacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12: perfil del puesto del Analista de Administracion de Infraestructura de Sistemas de Informacion.

Puesto: Analista Programador.

Jefe directo: Jefe de Administracion de Infraestructura de Sistemas de Informacion.
Supervision a ejercer: No aplica.

Formacion académica: Pensum cerrado en Ingenieria en Sistemas, Licenciatura en Informatica.
Tiempo de experiencia: Minimo 1afo.

Idiomas: No aplica.

Objetivos del puesto:

Garantizar la disponibilidad de los servidores que proporcionan informacion.

Conocimientos o competencias:

Leyes bancarias y regulatorias, Bases de datos relacionales, administracidn de servidores,
sistemas operativos, herramientas de desarrollo, mineria de datos.

Funciones principales del puesto:

Replicacion de tablas, apoyo a la administracion del almacén de datos y bases de datos,
actualizar servidores, atender requerimientos internos, atender incidentes, cumplir con las
leyes bancarias y regulatorias, normas y reglamentos de la Institucion Bancaria.

Habilidades:

Trabajo bajo presiodn, servicio al cliente, comunicacion efectiva, administracion de
proyectos, manejo de estrés, positivismo, capacidad de andlisis, conocimiento de
inteligencia de negocios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gobernanza de la direccién:

Para lograr la gobernanza sostenible y el éxito de la nueva direccién, es necesario
implantar una hoja de ruta tomando como base la norma ISO 38500 y el marco de
referencia COBIT. Con esto se logra tener mas claridad en lo que se desea llegar

y establecer las reglas para lograr. La hoja de ruta es la siguiente:

e Establecer necesidades.
o Obtener compromiso sobre la necesidad de tener generar
conocimiento de la organizaciéon y del mercado.
o Analizar las metas de la Organizacion Bancaria, Gerencia Tl y la
direccion.
o Andlisis de procesos y establecer controles.
o Andlisis de riesgos.
o Definir alcances de la direccion.
e Prevision de soluciones
o Establecer el desempefio actual por area y por integrante.
o Definir objetivos de mejora por area y por integrante.
o ldentificar mejoras por areay por integrante.
e Implementar las soluciones
o Integracion de BSC.
o Implementar las mejoras.
o Control post implementacion.
e Sostenibilidad

o Desarrollo de estructuras y procesos de gobernanza en la direccion.

Cuadro de mando integral de la direccion:

Se debera implementar un cuadro de mando integral tanto tomando como base

fundamental el rendimiento en cuatro perspectivas y la implementacién de Key
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Performance Indicator (KPI) y Key Goal Indicator (KGI). Las cuatro perspectivas

son las siguientes:

e Perspectiva del cliente:
o KGI: Cantidad de errores en las soluciones de requerimientos.
e Perspectiva financiera:
o KGI: Puntualidad en atencion a requerimientos.
e Perspectiva interna:
o KPI: Reduccion de reprocesos causados por mala definicion de
requerimientos.
e Aprendizaje:
o KPI: Formacion y capacitacion de cada integrante de la direccion.

o Aportes para mejoras dentro de jefatura y/o direccion.

Gestion de procesos y servicios:

Ingreso de requerimientos:

Para el ingreso de requerimientos por requerimientos, se eliminaria las solicitudes
escaneadas y anexarlas al ticket. Se debera parametrizar los campos de entrada
en donde los clientes internos deben llenarlos de forma clara y concisa lo que
necesita. Unicamente se aceptaran documentos anexados como soporte y guia
para generar informacion, creacibn de reportes y proyectos de cubos de

informacion. Se debera parametrizar dentro del portal

Los jefes de seccion deberan direccionar los requerimientos a los analistas
programadores segun sus cargas de trabajo. Cada analista debera documentar y

registrar integramente lo realizado y el estatus del requerimiento. El jefe de
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seccién debera recopilar la informacién de los requerimientos cada viernes y crear

un informe con los indicadores tanto individual como a nivel jefatura.

Otro punto es la no recepcion de solicitudes sin haber generado el ticket
respectivo. Para este caso, el director sera el encargado de notificar al cliente
interno sobre el rechazo de la misma a excepcidén aquellos casos que vengan de
parte del Consejo de Accionistas y Gerencia General que son considerados como

prioritarios.

Algo importante que tanto los requerimientos del Consejo de Administracion y
Gerencia General se deben sumarse como prioritarios los requerimientos
provenientes de entes regulatorios y gubernamentales, Auditoria y Gerencia de
Riesgos.

Portafolio de servicios:

e Generacién de Informacion.

e Creacion y publicacion de reportes.

e Accesos a portales generadores de reportes.

e Proyectos de construccién de cubos de informacion.

e Creacion y publicacion de dashboards para Inteligencia de Negocios.
e Solucion de incidentes en portales generadores de reportes.

e Administracion de sistemas de informacion (interno).

a. Traslado y replicacion de tablas de otras bases de datos al Data

Warehouse.
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b. Compilacion de procedimientos almacenados que generan i

Por cada servicio, se debera documentar segun lo estipulado por el marco de

buenas practicas ITIL.

Procesos de la direccion:

Se redisefio en un solo proceso en el cual se atendera los procesos de la
direccion. A excepcién de los proyectos de creacion de cubos de informacion que
se manejara bajo cronograma con el consentimiento de la jefatura de Arquitectura

de la Informacién, Inteligencia de Negocios y las areas solicitantes.

La metodologia por utilizar para la construccién de cubos serd la de proyectos
agiles o SCRUM.

Para la creacion de cubos de informacion se mantendra sin cambios en los
procesos de construccién. Por tal razon no se analizo ni se establecié tiempos de
entrega. Para el resto del portafolio de servicios, se estableceran KPI de
desemperfios segun lo recomendado por ITIL adaptados al portafolio de servicios

debidamente documentado.

Tiempos de entrega propuestos:

Los SLA propuestos son en base a los tiempos evaluados con los SLA anteriores
con los tiempos generados por los analistas. Adicionalmente se propone la
implementacion de SLA para los demas servicios que ofrecera la direccion en el
cual se agilizara la entrega de informacion y actividades internas como traslado y

replicacion de fuentes de informacidén y compilacion de procesos almacenados.
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Para la construccion de cubos de informacién se elaborard cronograma de

actividades y programacion de reuniones de avances.

Para la creacion de cubos de informacion se mantendra sin cambios en los
procesos de construccion. Por tal razon no se analizé ni se establecié tiempos de
entrega. Para el resto del portafolio de servicios, se estableceran KPI de
desempefios segun lo recomendado por ITIL adaptados al portafolio de servicios

debidamente documentado.

Figura 7: procesos de atencion de requerimientos de la Direccion del Conocimiento de Negocios.
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Fuente: elaboracion propia.
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Los SLA propuestos son en base a los tiempos evaluados con los SLA anteriores

con los tiempos generados por los analistas. Adicionalmente se propone la

implementacion de SLA para los demas servicios que ofrecera la direccion en el

cual se agilizara la entrega de informacion y actividades internas como traslado y

replicacion de fuentes de informacién y compilaciéon de procesos almacenados.

Para la construcciébn de cubos de informacién se elaborara cronograma de

actividades y programacion de reuniones de avances.

Tabla 13: tiempos de entrega propuesto en dias.

Complejidad
Servicios Baja Media Alta
izeneracidn de Informacidn. 3 4 5
_reacion y publicacion de reportes. 5 g 15
ACCesos a portales generadores de reportes. 1 2 3
Frovectos de construccion de cubos de informacion. Sequn cronograma
Creacion  y publicacidon  de dashboards  para 5 5 15
Inteligencia de Megocios.
Solucion de incidentes en portales generadores de 1 5 5
reportes.
Traslado vy replicacién de tablas de otras bases de 1 5 5
datos al Data YWarehouse.
Compilacion de procedimientos almacenados gue 5 4 5
deneran informacion

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion al cliente:

Para la creacion de un sistema de gestion de satisfaccién al cliente se debe tomar

los siguientes parametros criticos de la calidad:
e Entregas de informacién a tiempo.

e Exactitud en la informacion.
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¢ Informacion util y relevante.
¢ Informacion que cumpla con los requisitos solicitados.
e Excelente atencion al cliente interno.

e Confiabilidad, calidad e integridad en la informacion.

En base a lo anterior, se debe formular una encuesta dentro del portal de
requerimientos en donde los clientes internos deberan llenarlo y los resultados
obtenidos seran evaluados tanto por direccion, por jefatura y por cada integrante

por medio de KPI recomendadas por ITIL que son las siguientes:

e Cantidad de quejas de los clientes internos.

e Cantidad de quejas de clientes aceptados.

e Cantidad de encuestas de satisfaccion al cliente.
e Cantidad de evaluacion de satisfaccion al cliente.
e Cantidad de evaluacion del servicio.

e Cantidad de debilidades encontradas.

Indicadores de servicios de la direccién:

Para los indicadores, se toman como referencia a los KPI segun el marco de las
buenas practicas ITIL y bajo el principio SMART (especifico, medible, alcanzable,

orientado a resultados y a tiempo) son las siguientes:

e KPI para portafolio de servicio:
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o Cantidad de nuevos servicios planeados.

o Cantidad de nuevos servicios no planeados.
o Cantidad de iniciativas nuevas.

o Cantidad de clientes internos nuevos.

o Cantidad de clientes internos que solicitaron informacion una vez,

pero no han solicitado recurrentemente.
e Gestion de nivel de servicios:
o Servicios cubiertos por los acuerdos de nivel de servicio.
o Acuerdos de nivel de servicio monitoreados.
o Acuerdos de nivel de servicio bajo revision.
o Cumplimiento de niveles de servicios.
e Evaluacién de procesos:

o Cantidad de comparativas de procesos por medio de las

evaluaciones de madurez y por auditorias.
o Cantidad de procesos evaluados.
o Cantidades de debilidades identificadas.
¢ Iniciativas del proceso continuo del servicio:

o Cantidad de iniciativas para el proceso continto del servicio tomando
como referencia las debilidades identificadas en la evaluacion del

proceso.
o Calidad de iniciativas completadas del proceso continto del servicio.
e Gestion de proyectos de cubos de informacion:

o Cantidad de proyectos.
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o Cantidad de proyectos ingresados por portal de requerimientos.
o Porcentaje de proyectos ingresados por portal de requerimientos.
o Cantidad de cambios a los requerimientos.

o Adherencia al presupuesto del proyecto.

o Retrasos en el proyecto.

e Generacion de informacién, creacion y publicacion de reportes, servicios

internos de la direccion:
o Cantidad de requerimientos por complejidad.
o Cantidad de solicitudes ingresadas por portal de requerimientos.
o Porcentaje de solicitudes ingresadas por portal de requerimientos.
o Cantidad de cambios a los requerimientos.
o Adherencia al presupuesto del proyecto.

o Retrasos en las solicitudes.

Gestion tecnologica:

Mejoramiento en las herramientas de integracion:

La Organizacion Bancaria cuenta para el proceso de integracién de datos hacia el
Data Warehouse el proceso BCP. Este proceso solamente cumple en la extraccion
y la carga de informacion. Ahora bien, el problema es en la calidad de la
informacion en el cual existen inconsistencias desde la fuente de informacion. Se
entiende que los servicios de integracion son el conjunto de aplicaciones,
tecnologias, técnicas y diferentes productos que permiten una vision unica
consistente de todos los datos del negocio. La propuesta de la implementacién de

una herramienta de extraccion, transformacion y carga (ETL) es apenas el primer
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paso y fundamental para el proceso evolutivo para lograr las siguientes
funcionalidades de los servicios de integracion.

e Extraccion, transformacion y carga (ETL).
e Enterprise Information Integration (EII).
e Enterprise Application Integration (EAI).
e Capa de transporte de datos.

e Gestion de metadatos.

e Servicios de acceso en tiempo real.

e Servicios de transformacion.

e Procesos operacionales del negocio.

e (Calidad de los datos.

e Perfilamiento de los datos.

e Gestion de los servicios.

e Acceso Yy entrega de datos.

Implementacion de ETL:

Un punto fundamental es la implementacion de la herramienta ETL para el
proceso de extraccion, transformacion y carga de informacién hacia el Data
Warehouse de la Direccion en lugar del proceso BCP (Bulk Copy Program). Al

implementar una herramienta ETL se tendré las siguientes funcionalidades:

1. Gestién y administracion de servicios.
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2. Extraccion de datos.
3. Transformaciéon de datos.
4. Carga de datos.

5. Gestion de datos.

Aspectos para valorar en la seleccion de la herramienta de extraccion,

transformacién y carga:

e Disefios de extraccidn, transformacion y carga.

e Adaptacion de diferentes plataformas hardware y sistemas

operativos.
e Facilidad de uso.
e Versionado de cédigo.
e Posibilidad de documentacion.
e Rapidez de consulta.
e Gestion de cadena de ejecucion.
¢ Planificacion de eventos.
e Gestion de la cadena de ejecucion.
e Sistema de logs.
e Herramienta de ejecucién y monitoreo.

e Capacidad de exportar e importar metadatos a otras herramientas
ETL.

e Actualizaciéon continta.
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e Integracion de componentes de la plataforma analitica con el resto

de los componentes de la plataforma de integracion.
e Adaptacion a estandares.
e Capacidad de interoperabilidad.

e Cuestion de seguridad propia a cualquier herramienta.

Evaluacién de herramienta ETL:

Para la evaluacion de la herramienta ETL se tomo los siguientes criterios:

e Costo.

e Riesgo.

e Facilidad.
e Soporte.

e Implementacion.
e Velocidad.

e (Calidad de datos.
e Monitoreo.

e Conectividad.

e Adaptabilidad.

En esta propuesta, se selecciono las siguientes herramientas ETL en el mercado,
en la cual, estan acordes dentro del proceso de creacion del conocimiento. Entre

las herramientas ETL se encuentran con licencia y de codigo abierto. Algo



31

considerable es que dentro de las politicas estas herramientas deben ser
evaluadas en temas de riesgos. Algo que esta estipulado en la evaluacién

propuesta.

e Pentaho Data Integration.

e Microsoft Integration Services.
e Talend.

e Informatica PowerCenter.

e Inabplex Inaport.

e |IBM Cognos Data Manager.

e Oracle Warehouse Builder.

e SAP BW.

En la evaluacién propuesta, se realizd un andlisis de los criterios de evaluacién
con las herramientas ETL. En dicha evaluacién, Pentaho Data Integration es la
herramienta acorde a las necesidades de la direccion con un precio menor al

resto.

Tabla 14: evaluacién de herramientas ETL.
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Calificacion: 1 - Malo, 2 - Regular, 3 - Bueno

Fuente: Elaboracion propia.
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Hacia la madurez del sistema de gestién del conocimiento:

Para lograr el nivel 7 del modelo de madurez de Inteligencia de Negocios (BIMM),
la adquisicion de la herramienta ETL constituye un gran paso para lograrlo. Mas
adelante y con las necesidades de la Organizacién Bancaria se debe considerar
un proceso evolutivo en donde se tenga capacidad de respuesta en la generacion
de informacidbn exacta y confiable. Se deberd evaluar la arquitectura
computacional y las herramientas existentes para analizar y tomar la decision de
hacer renovaciones o cambios hacia otras herramientas o componentes de la

arquitectura.

Indicadores para la gestion tecnologica:

Tomando en cuenta, el marco de las buenas practicas ITIL, se propone los
siguientes indicadores para gestiones de acceso a los servidores, gestién de

problemas, gestion de operaciones de la direccion y gestion de instalaciones:

e Gestion de incidentes:
o Cantidad de incidentes repetidos.
o Incidentes resueltos a via remota.
o Cantidad de escalaciones.
o Cantidad de incidentes.
o Tiempo medio de resolucion de incidentes.
o Tiempo de resolucién en primera llamada.
o Incidentes resueltos dentro del SLA.

o Esfuerzo promedio de resolucion de incidente.
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e Gestion de problemas:

O

©)

o

Cantidad de problemas.

Tiempo de resolucién de problemas.

Cantidad de incidentes por problema.
Cantidad de incidentes por problema conocido.
Tiempo medio para identificar el problema.

Esfuerzo de resolucién de problemas.

e Gestion de disponibilidad:

o

o

disponibilidad de servicios.

Cantidad de interrupciones de servicio.

Duracion promedio de interrupciones de servicio.
Monitoreo de servicios en disponibilidad.

Cantidad de medidas para mantener la disponibilidad de los

servicios.

e Continuidad de servicios de la direccion:

Porcentaje de servicios bajo acuerdo de continuidad.

Cantidad de lagunas detectadas en la preparacion de eventos de
desastres.

Duracion de la identificacion de riesgos relacionados a eventos de

desastres hasta un mecanismo de continuidad del servicio.

Cantidad de defectos identificados en la preparacién y prevencion de

eventos de desastres identificados en las practicas.

Porcentaje de avances en cuanto a la continuidad del servicio.
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e Gestion de seguridad:
o Cantidad de medidas preventivas implementadas.
o Duracién de la implementacion de las medidas preventivas.
o Cantidad de incidentes graves de seguridad.
o Periodos de inactividad del servicio por seguridad.
o Cantidad de pruebas de seguridad.

o Cantidad de defectos identificados en las pruebas de seguridad.

Para lograr el éxito, se necesitara trabajar en conjunto con la gerencia de riesgos
para establecer los mecanismos, planes y procedimientos para lograr un sistema

de gestion de la informacion mas segura, confiable, integra y disponible.

Gestion financiera:
Dentro del marco de buenas practicas ITIL, orienta a las unidades de TI sobre la

gestion financiera. Estas son las siguientes:

e Soporte a la gestion financiera: establecer costos, planificacion financiera

y los costos del servicio.

e Planificacion financiera: determinar los recursos financieros para el
proximo periodo en planificacion y asignarlos éptimamente para lograr los

beneficios.

e Andlisis e informes financieros: estructurar y analizar los costos para

establecer la rentabilidad. De esta parte, la direccion en conjunto con la
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gerencia tomase decisiones para realizar las modificaciones pertinentes al

portafolio de servicios.

Gasto del primer mes de la direccion:

En la siguiente tabla, se propone los gastos operacionales al primer mes de
operacion de la nueva direccibn. Se tiene propuesto la adquisicion de la
herramienta ETL seleccionado dentro de la gestion tecnoldgica.

Tabla 15: gasto en el primer mes de la Direccion del Conocimiento de Negocios.

Descripcion Valor
Sueldos 207.500,00

Q
Gastos administrativos Q 50.000,00
Gastos comunes direccion Q 4.000,00
Insumos y materiales de oficina Q 2.000,00
Q
Q
Q

Licencia Pentaho Data Integration 80.740,00
Capacitacion 15.000,00
Total 359.240,00

Fuente: elaboracion propia.

Propuesta de nuevo presupuesto de la direccion:

La direccion deberé reportar a la gerencia un presupuesto para el siguiente
periodo y este debe ser controlado de forma mensual, trimestral y anual. Este
debe ser adjuntado con el presupuesto de la gerencia y enviado a la seccién de
presupuestos de la Organizacibn Bancaria, La estructura presupuestal es la

siguiente:

e Salarios del personal

e Adquisicion de equipo de computo.
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e Software.
e Instalaciones y redes.
e Gastos generales.

e Capacitacion.

Tabla 16: modelo de presupuesto anual para la Direccion del Conocimiento de Negocios.

Descripcion Valor

Sueldos (212 450 000.00
Equipo de Computo 21 BO0A00.00
software 211 ,800,000.00
Instalaciones y redes 1 180,000.00
Gastos generales /45 000.00
Capacitacidn 180 ,000.00
Total 0 5,898,000.00

Fuente: elaboracion propia.

Anédlisis financiero:

Dentro del marco de las buenas practicas ITIL, se debe establecer que tan
rentable es la nueva direccion. Dentro del marco, establece la siguiente

informacion que deberan presentar a la gerencia:

1. andlisis en el servicio:
a. Costos de proveer el servicio tanto directo como indirecto.
b. Tendencias de provision de costos de servicios.

c. Dinamica de costos variables.



37

d. Potencial del valor del servicio (alternativas de la competencia,
ventajas comparadas del proveedor de servicio y costos de cambio

de servicio de la competencia.

e. Rentabilidad del servicio: se debe establecer el costo real del servicio
por horas hombre y establecer los margenes reales del servicio

prestado.

f. Identificacion de servicios financieramente no viables: establecer que
servicios no proveen con eficiencia, pérdidas financieras y no

rentables por baja de demanda.

2. Rentabilidad de clientes: ingresos reales y ganancias por clientes.
3. Valorizacién de activos tangibles e intangibles.
4. Gastos reales vs. planificados.
5. analisis retorno de inversion por:

a. Inversion / proyecto.

b. Caso de negocio.

c. Presupuesto gastado.

d. Beneficios esperados.

e. Beneficios realizados.

Indicadores para la gestion financiera:

Dentro del marco de buenas practicas ITIL, se establece los siguientes
indicadores. Estos indicadores proporcionan en gran medida un parametro
importante para establecer si financieramente la nueva direcciébn cumple con las
expectativas en términos financieros y establecer que tan rentable dentro de la

Organizacion Bancaria. Los indicadores son las siguientes:



Adherencia al presupuesto proyectado.
Estimacion costo/beneficio.

Revisién post proyecto.

Adherencia al presupuesto aprobado.
Adherencia de recursos del proyecto.

Cantidad de propuestas de optimizacion de costos.

38
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CONCLUSIONES SOBRE LA PROPUESTA

Ante las necesidades existentes de la Organizacion Bancaria, es necesario
redisefiar tanto en procesos como en organizacion para responder de la mejor
manera en generacion de informacion y reportes para las distintas gerencias que

componen dicha organizacion.

Para ello se necesario segmentar por procesos a excepcion de entes reguladores
y gubernamentales debido que la Organizacion Bancaria debe cumplir con los
compromisos tanto con el Estado como cumplir con las politicas regulatorias por
parte de la Superintendencia de Bancos y sus diferentes 6rganos que lo

componen.

La necesidad de hacer modificaciones en cuanto a la estructura tecnologica es
sumamente importante. Esto debido que en la actualidad existe limitaciones y no
se ha logrado una madurez deseable en la cual ayuda en obtener la informacién

de calidad, confiable, integra y disponible.

La necesidad de tener indicadores para medir el estado actual de la nueva
direccién es vital. Estos indicadores deben ser acordes a los procesos de la
direccién tomando como marco de referencia ITIL que es muy utilizado por su
versatilidad, adaptabilidad y que es por recomendaciones. Otro marco es COBIT

para lograr una buena gobernanzay el correcto manejo de la nueva direccion.

Bajo el marco de buenas practicas, surge la necesidad de establecer controles

financieros en el cual la direccién podra establecer que tan rentable es y como
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puede ser aun mas. Esto se logra por medio de analisis financiero, indicadores
financieros y establecimiento del beneficio que es algo complicado para las areas

internas como la tecnoldgica.
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7. DISCUSION DE RESULTADOS

Es muy importante contar con areas especializadas en la creacion del conocimiento
empresarial y plasmarlo en forma de analisis para la toma de decisiones. Si bien es
cierto que existe la comprension sobre la necesidad de contar con la informacion y
gue esta es un activo valioso, no se ha logrado convencer de la necesidad de contar
con un equipo de trabajo dedicado a lo anterior.

En el estudio realizado, se determino dividir en cuatro gestiones importantes para el
éxito del redisefio: gestion organizacional, gestion procesos y servicios, gestion
tecnologica y gestion financiera. Cada una se relaciona entre si, agregando el uso
de las normas y estandares vigentes para las tecnologias de la informacion y la

legislacién vigente aplicable en el sector bancario guatemalteco.

En la gestion organizacional, fue necesario dividir segun las funciones y el portafolio
de servicios. La finalidad es reducir los tiempos de espera y resolucién de los
requerimientos ingresados, ordenamiento de procesos y el establecimiento de

indicadores a nivel de direccion y a nivel de cada integrante de esta.

En el andlisis de Equivalencias de Tiempo Completo es de 23 FTE maximo,
pudiendo ser variable por las horas laboradas por cada colaborador. En el ultimo
afo, la capacidad promedio de resolucion de requerimientos fue de 68 por ciento
para las areas de Generacion de Informacioén y Cubos. Esto quiere decir que la
demanda de requerimientos es mayor a la capacidad de dichas areas.

Tabla 4: cantidad de requerimientos en el Ultimo afio.

Requerimiento Enero Febrero Marzo Julio Agosto

Sin resolver 21 21 27 23 28 25 22 28 195
Resueltos 52 56 52 52 57 55 46 48 418
Total 73 77 79 75 85 80 68 76 613

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5: porcentaje de requerimientos en el Gltimo afio.

Requerimiento Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Total
Sin resolver 29% 27% 34% 31% 33% 31% 32% 37% 32%
Resueltos 71% 73% 66% 69% 67% 69% 68% 63% 68%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia.

El resto de las areas generadoras de informacién no fue posible obtener un dato
confiable debido que los requerimientos son por medio de solicitudes en papel y
muchas se extraviaron. Por tal razén, es la necesidad de centralizar funciones,
infraestructura y recursos en una Direccion que interactie con los distintos grupos

de intereses y pueda satisfacer las necesidades de informacién.

En la gestion tecnoldgica, fue necesaria la adquisicion de la herramienta de
extraccion, traslado y carga (ETL) sustituyendo la existente. Con esto, se logro los
beneficios en cuanto al traslado y la confiabilidad de la informacion de mdultiples

servidores y base de datos que Organizacion Bancaria que posee.

Con el uso de ponderaciones, tomando el listado de requerimientos y las
herramientas ETL propuesta, se determiné que Pentaho Data Integration es el mas
adecuado para las necesidades con un total de 27 puntos de 30 posibles

comparando con otras herramientas como SQL Server Integration Services.

En la gestion de servicios y procesos, su estandarizacion permitiria medir la calidad
y la capacidad de los servicios de la Direccion, creando valor y ventaja competitiva
en comparacién con el resto de las instituciones financieras. Adicional a esto, se
propusieron nuevos tiempos de entrega de informacion con base a la demanda

actual y pensando en la agilizacién de esta mas los procesos internos que conlleva.

El uso de los indicadores de rendimiento y servicios dentro del marco de referencia

sobre las buenas practicas de Informatica permitira visualizar el estado real de los
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procesos y servicios, asi como mejoras al mismo. Esto, es decir, que es el marco
perfecto hacia los procesos de mejora continua y la creacion de valor. Una muestra
de lo referido, son las métricas e indicadores que nos arroja la encuesta de

satisfaccion al cliente interno.

En la gestion financiera, al establecer indicadores y diversos analisis de costos,
beneficios y la planificacion financiera de la direccién se obtendra la rentabilidad.
Algo que no se ha podido establecer desde afios anteriores. Con un primer gasto

de funcionamiento de Q 359,240.00, la finalidad de esta gestion es:

e Reducciones de los costos.

e Retornos de inversion.

e Relacion costo/rentabilidad.

e Mejoras en la planificacién de inversiones.
e Eficacia de los servicios.

e Controles de procesos.

Para ello, se debe establecer desde cero los costos, elaborar presupuestos

ajustados y el compromiso de la Organizacion Bancaria al proceso.
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8. CONCLUSIONES

Se disefi6 una nueva direccion de inteligencia de negocios bajo el nombre de
Direccion del Conocimiento de Negocios, basado en las necesidades de
la Organizacion Bancaria objeto del presente trabajo. Alineada a la mision,
vision, valores, objetivos estratégicos y las buenas practicas vigentes de la

gestion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Con la implementacion de la Direccion del Conocimiento de Negocios, la
carga de trabajo fue mejor distribuida, debido que cada jefatura atendio de
forma oportuna y eficiente los requerimientos, manteniendo los servicios en
optimo funcionamiento. De esta forma se cumple con los objetivos trazados
por la Organizacion Bancaria compitiendo de mejor forma dentro del mercado

bancario.

La estandarizacion de procesos ha sido muy importante permitiendo medir la
calidad y la capacidad de cada servicio. Buscando crear valor y ventaja
competitiva en comparacion de cada institucion financiera del pais. Con el
uso de indicadores de rendimiento y de servicios utilizado dentro del marco
de referencia sobre las buenas préacticas ITIL se visualizé el estado real de

los procesos y servicios que provee la direccion.

Las tareas asignadas a cada nivel de la organizacién incluyen areas que
efectlen de forma eficaz, eficiente y productiva. Cada una estad compuesta
por un jefe y analistas quienes tendrdn a su cargo la atencién de
requerimientos en forma electronica de diversas gerencias y entidades

externas.

Se establecieron los roles y responsabilidades de cada jefatura acorde a los
objetivos de la Direccion, a los objetivos estratégicos de la Organizacion
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Bancaria dentro de los distintos marcos de gobernanza, control y buenas
practicas. En pocas palabras, el uso de los indicadores da una excelente

fotografia de lo realizado por la Direccion.
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9. RECOMENDACIONES

Es necesario para la alta gerencia entender, comprender y comprometerse en crear
areas de generacion de informacion fuerte y estable acorde con los objetivos
organizacionales y lograr una ventaja competitiva, actuando rapidamente dentro de

la industria. Por lo que debe implementar dichas areas.

Es imperante establecer diferentes indicadores para el cumplimiento de tareas y
objetivos de las areas de generacion de informaciéon conforme a los objetivos
planteados por las organizaciones y las buenas practicas en las tecnologias de
informacion. Asimismo, planes de mejoramiento continuo y adecuarse a los cambios

dentro de la industria.

Centralizar en un solo 6rgano todas las tareas referentes a la generacion de
informacion y a su vez segmentar en areas que respondan de la mejor manera todos
los requerimientos de distintas dependencias de las organizaciones y de los

distintos grupos de interés involucrados.

Se sugiere mejorar y robustecer toda la infraestructura que capta, genera y entrega
informacion, implementando modelos y métricas para tomar como parametro la
situacion actual, para establecer distintos planes a mediano y largo plazo, y asi

responder a las necesidades de las organizaciones de forma rapida y efectiva.
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ANEXO 1
GLOSARIO

A continuacion, se le presenta la siguiente terminologia de un sistema de

inteligencia de negocios (Curto, 2012).

Acuerdo de nivel de servicio (en inglés Services Level Agreement o SLA): Es
un acuerdo entre el proveedor de servicios y el cliente para fijar el nivel acordado
de calidad de un servicio. Estos aspectos que llegan en un consenso es el tiempo
de servicio, disponibilidad horaria, documentacion, personal asignado, etc.

Balance Scorecard (Cuadro de mando integral): Traduce la estrategia de la

empresa en indicadores proporcionando un sistema de gestion y medicion.

Data Mart (Almacén de datos dentro de otra): Es un subconjunto de los datos del
almacén de datos para responder a un determinado analisis, necesidad o una

funcion de un conjunto especifico de personas.

Data Warehouse (Almacén de datos): Es un repositorio de datos que proporciona
una vision global y comdn e integrada de los datos de informacion con las

propiedades estables, fiables, coherente y con informacion histérica.

Data Warehousing (Almacenamiento de datos): Proceso de extraer vy filtrar los
datos de las operaciones de la organizacion, provenientes de distintos sistemas de

informacioén o externos.

Dimension: Representa al Data Warehouse de una vista para cierto proceso del

negocio.
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ETL: También conocido como extraccién, transformacion y carga de datos. Se
consolida y se integra la informacién. Se extrae, transforma y se carga la

informacion proveniente de distintos sistemas de informacion al Data Warehouse.

Metadatos: Datos estructurados y codificados que describen las instancias y
aportan informaciones para ayudar a identificar, descubrir, valorar y administrar las

instancias descritas.

Métricas: Indicaciones del negocio de un proceso del negocio. Este mide

cuantitativamente el proceso.

Mineria de datos: Es extraer informacion de un conjunto de datos y estructurarla

en tal forma que se entienda posteriormente.

Operational Data Store (Almacén operacional de datos): Almacén de datos que
proporciona la informacion mas reciente con pequefio desfase respecto a los

operacionales.

Procesamiento analitico en linea (OLAP): Agiliza la consulta de grandes datos y

es utilizado para informes y mineria de datos.

Procesamiento transaccional en linea (OLTP): Tipo de procesamiento que facilita
y administra las transacciones y se basan de arquitecturas cliente — servidor. Son

utilizados en banca electrénica, comercio electronico, supermercados e industrias.

Sistemas de reportes: Sistema que contiene informes para ser mostrados al

usuario con la finalidad de la toma de decisiones.

Staging Area (Area de ensayos): Sistema que permanece entre las fuentes de

datos y el almacén de datos para facilitar la extraccion de datos desde fuentes
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heterogéneas, mejora la calidad de datos, caché de datos operacionales y el acceso

de informacién detallada.

Tablas de hecho: Representacion del almacén de datos de los procesos de

negocios de la organizacion.
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ANEXO 2
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO A
IMPLEMENTARSE AL FINAL DE LA ATENCION DE UN
REQUERIMIENTO

Nos gustaria sentirnos seguros que ha quedado satisfecho con nuestro servicio. El
resultado nos sera de utilidad para seguir mejorando nuestro servicio. Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial. Por favor, complete la siguiente

encuesta:
1. ¢Est4 satisfecho con la gestion realizada por la direccion?

Nada satisfecho.
Poco satisfecho.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

® a0 T p

Totalmente satisfecho.

2. ¢El servicio de la gestion ha cumplido con sus expectativas?

Nada satisfecho.
Poco satisfecho.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

® o o T p

Totalmente satisfecho.

3. ¢El servicio de la direccidn ha satisfecho con sus necesidades?

a. Nada satisfecho.
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Poco satisfecho.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

®© oo o

Totalmente satisfecho.

4. ¢Laatenciony la capacidad de los colaboradores de la Direccién le transmite

confianza y seguridad?

Nada satisfecho.
Poco satisfecho.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

® a0 T op

Totalmente satisfecho.

5. ¢Los colaboradores de la Direccion soluciona sus requerimientos en un

tiempo adecuado?

Nada satisfecho.
Poco satisfecho.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

® a0 o p

Totalmente satisfecho.
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ANEXO 3
BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION (ITIL)

Las buenas practicas:

Es la coleccién de recomendaciones que provienen el mundo profesional y suscitan
un consenso de dominio. Una buena practica debe ser probada para lograr
beneficios y reside normalmente en la mejora de calidad. Normalmente se compila
una guia de buenas practicas y son realizadas por asociaciones que recopilan,

seleccionan, consensuan y validan (Baud, 2015).

Las buenas practicas ITIL:

ITIL es un compendio de buenas practicas operativas en funcion de la gestion de
los servicios informaticos y las comunicaciones. Es un marco de trabajo y de
recomendaciones, no es un estandar ni mucho menos una norma (hoy en dia, se
considera como de facto). ITIL es un enfoque pragmatico y es llamado las buenas

practicas de lainformética.

ITIL es abierto y lo puede utilizar cualquier persona u organizacion, lo Unico que no
es abierto son algunos programas que pueden ser licenciadas. ITIL esta focalizada
principalmente en el cliente y como los servicios informaticos estan orientados al

cliente.

ITIL se ha expandido a otros modelos de gestion de servicios de Tl como:

e SO 20000, gestion de servicios de TI.
e HP ITSM de Hewlett Packard.
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e |IT Process Model de IBM.

e Microsoft Operations Framework.

Ciclo de vida de ITIL:

La version vigente de ITIL es la ITIL V3 y recoge las experiencias de anteriores
compilaciones y se centra en el apoyo del negocio base dentro de las empresas y
el logro de la ventaja competitiva. La compilacion de ITIL, consta de cinco

publicaciones basicas que es el ciclo de vida del servicio de ITIL:

e Estrategia del servicio.
e Disefio del servicio.

e Transicién del servicio.
e Operacién del servicio.
e Operacion del servicio.

e Perfeccionamiento contintio del servicio.

Puesta en marcha:

La puesta en marcha de ITIL no es sencillo por la poca cantidad de referencias
bibliograficas y no responden a muchas preguntas planteadas por las
organizaciones. Muchos consultores han sido reticentes al aporte de sus
conocimientos sobre la materia. ITIL es muy adaptable a las organizaciones en

funcién de su entorno y los objetivos (Baud, 2015).

La implementacion de ITIL requiere de tiempo y recursos por medio de
presupuestos. Bajo un método iterativo, los objetivos planteados para las buenas
practicas alcanzaran en corto plazo, no asi con la rueda de Deming. Las buenas
practicas de ITIL cambia la manera de trabajar del personal de las organizaciones

de Informatica con los clientes y usuarios.
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