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RESUMEN EJECUTIVO

La banca es un segmento de negocio altamente competitivo, no obstante, la
diferenciacion del mejor producto es muy dificil, es un nicho en parte controlado por la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) con un marco regulatorio
claro y exigente para toda la industria, esto hace relevante mejorar la operacion para
maximizar los ingresos y reducir los costos.

El problema que trata este proyecto tiene que ver justamente con la eficiencia
operacional, sobre un tema que abruma a gran parte de la industria financiera, debido a
la importancia y complejidad que tiene una adecuada gestidon operacional de los
productos bancarios, especificamente la gestion de los documentos de clientes,
proveedores y accionistas.

El banco donde se desarrollara el proyecto cuenta con mas de doscientas sucursales en
el pais y presencia internacional otorgando servicios a alrededor de dos millones de
clientes. Actualmente el banco tiene distintos procesos de gestion operacional de
productos y documentos en regiones incluida la metropolitana, la gran mayoria de los
documentos son resguardados fisicamente en centros de acopio.

El afo 2017 las ventas de planes empresarios llegaron a un promedio de 815 planes
mensuales, generando mas de 43.000 hojas mes. Dado el proceso actual existe un gran
esfuerzo en visar y autorizar documentos por parte del banco y firmarlos por parte de los
clientes.

El resultado de este proyecto de tesis fue validar la necesidad de redisefiar los procesos
operacionales de gestion de productos bancarios, eliminando los centros de acopio,
aboliendo el papel e incorporando apoyos tecnolégicos como un gestor de plantillas,
CASE MANAGER!', RPA?, Machine Learning®, firma electrénica y Cloud*, pudiendo
obtener beneficios como la reduccion de tiempo en la entrega de productos a los clientes,
eliminacién de documentos no necesarios y reduccion en la pérdida de documentos.

1 Administracidn de casos, las actividades no establecen una secuencia predeterminada.

2 RPA: Robotic Process Automation.

3 Aprendizaje automatico, es una rama de la inteligencia artificial, como objetivo que los computadores aprendan sin
ser programados, basado en modelos predictivos y big data.

4 Computacién en la nube, servicios en la nube, laaS, Paa$, Saas.
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CAPITULO 1 - INTRODUCCION

La continua revolucidon tecnoldgica a nivel global y local ha llevado a la industria a
redisefiar sus modelos de estrategias, gestion y organizacion, el Banco BCI no esta ajeno
a esta situacion, por lo que se encuentra en una transformacién digital en todo ambito de
negocios de la empresa, ajustandose a las nuevas necesidades de los clientes, quienes
aspiran a un servicio cada vez mas inmediato, eficiente, seguro, personalizado, con la
capacidad de atenderse por distintos canales.

El Banco de Crédito e Inversiones (BCI), es un banco privado, con presencia en Chile
hace mas de ochenta afos, a través de sus doscientos catorce sucursales en el pais,
treinta y dos por el norte, ciento treinta y nueve en el centro y cuarenta y tres en el sur,
brinda apoyo financiero a sus mas de dos millones de clientes, dando soluciones a
personas, pequefias, medianas y grandes empresas, sintiéndose desafiado por su
aspiracion de ser el banco mas querido y preferido hacia el 2020.

El afio 2017 el banco obtuvo excelentes resultados, reconocimientos en diversos ambitos
y un crecimiento significativo en sus negocios, que fortalece su posicion como uno de los
bancos lideres en Chile y una de las instituciones financieras mas grandes del estado de
Florida, en Estados Unidos, a través de City National Bank of Florida (CNB)

El banco cuenta con una diversa gama de servicios y productos los cuales poseen su
propio proceso de gestion de documental, que bien vale la pena revisar y redisefar para
apalancar la transformacion digital, a modo de comprender la magnitud de los
documentos que maneja el banco, en el anexo se detallan tablas con unidades de
negocio, filiales, productos y tipos de documentos, que se generan varios miles al afo.

En la tabla N° 3 del anexo se observan los distintos productos ofrecidos por el banco
clasificados por banca persona, empresa y empresario, reflejando un total de mas de
ochenta y cinco productos, de los cuales cada uno posee un set de documentos, que se
reflejan en la tabla N°4 del anexo, donde se observan los distintos tipos de documentos
existentes, los cuales suman mas de doscientos, ademas tienen versiones y van
cambiando a los largo del tiempo por diversos motivos ya sean por necesidades de
negocio y/o por necesidades regulatorias.

Esta tesis contiene todos los argumentos para demostrar la oportunidad de redisefar los
procesos operacionales de gestion de productos para reducir tiempos y costos.



Para explorar estos temas, este proyecto primero da contexto de los productos que ofrece
el banco, los documentos que se deben considerar, comprender la dificultad de gestionar
dichos documentos y lidiar con el constante cambio, debido al propio tipo de negocio.

Se incluye la propuesta TOBE® del redisefio de los procesos operacionales de gestion de
productos bancarios, donde nos focalizaremos en el redisefio operacional del producto
de planes empresario, para reducir tiempos de entrega a los clientes y costos para el
banco, mediante la estrategia de abolir el papel, disminuir los documentos y el apoyo de
firma electrénica, clasificacion automatica de documentos digitales, Case Manager,
apalancando como un habilitador a la transformacion digital.

Esta tesis concluira con el aporte que implica redisenar los procesos operacionales con
una propuesta de adoptar Shared Component® que permitira ahorros de escala en costos
y tiempos de entrega de productos, aplicado a un caso de uso del producto de planes
empresario.

5> Como seré el nuevo prroceso.
5 Componentes transversales a la organizacién (FEA, ECM, CM, Plantillas)



3.1

Motivacioén del proyecto

La principal motivacién del proyecto es la gran oportunidad de mejorar la operacion
respecto al manejo de la gestion de documentos de productos de clientes (personas,
empresarios, empresas), proveedores, accionistas en relacién a reduccién de tiempo y
costos.

Cada proceso de negocio tiene su forma particular de reunir los antecedentes de los
clientes, generar sus documentos, firmarlos, validarlos y resguardarlos, ademas en
muchas oportunidades existen documentos que se solicitan en circunstancias que el
banco cuenta con esa informacién, o por el contrario se solicitan documentos que no se
usan, y otros cientos de casos donde los documentos no estan siendo actualizados.
Como se observa en la tabla N° 3 del anexo, el banco ofrece mas de ochenta y cinco
productos, cada uno de ellos tiene distintos documentos, como los detallados en la tabla
N°4 del anexo. Se debe sumar a esto un conjunto de contratos de servicios, documentos
exigidos por los entes regulatorios, como la Superintendencia de Bancos y entidades
financieras (SBIF).

Algunos casos donde se observa una oportunidad de eficiencia operacional considerable
son:



Caso en productos de planes:

Cada vez que un cliente requiere un producto, se le solicita un conjunto de documentos
como antecedentes (cédula identidad, liquidaciones, articulo 85, entre otros), por otro
lado, el banco hace un analisis del cliente, para corroborar si este califica y asi poder
proporcionarle el producto. Por algun canal el cliente debe firmar un conjunto de
documentos (contratos, anexos, formularios, entre otros). Actualmente esta accion toma
mucho tiempo; se imprimen los documentos, se espera que sean firmados, se deben
revisar, visar y autorizar. Bien podria reducirse en tiempo y bajar los costos con un
adecuado redisefio en la gestion de los documentos con apoyo de firma electrdnica,
reconocimiento optico, una adecuada clasificacion automatica.

Caso envio cartolas y correspondencia a clientes:

En la actualidad se envia correspondencia fisica a los clientes, tales como: cartolas de
cuentas corrientes, ofertas, estados de créditos y otros productos. Mas de cuatro millones
de correspondencia al mes, que dejan de manifiesto una gran oportunidad de redisefnar
el proceso de gestion de productos, para hacer un envio electronico de las cartolas,
boletas, estados de cuenta, publicidad.

Caso generacion de talonarios de cliente en el alta y mantencion:

Actualmente, cada cliente que se da de alta con una cuenta corriente, cada vez que se
cambia de sucursal o adquiere nuevos productos se genera automaticamente un
talonario de cheques, es sabido que el uso de cheques fisicos va en baja hace varios
afnos. Tan solo redisefiando los procesos de gestion operacional de estos productos y
conectarlos con un proceso unico de gestion documental, se podria lograr que la
generacion de talonarios fisicos sea bajo demanda permitiendo ahorrar
considerablemente.

Caso verificacion de domicilio:

Cada vez que un cliente se da de alta o cambia de sucursal se genera una verificacion
de domicilio, muchas de estas verificaciones son erroneas por mala digitacion, pero existe
una oportunidad de asegurar éxito en las visitas comparando la direccién de distintos
documentos y generar un indicador de credibilidad que esa direccion sea correcta, con
tal caso se podria generar un nuevo ahorro en costos considerable, lo cual seria posible
si se conectan estas capacidades con un proceso unico de gestion de documentos con
la gestion operacional de los productos.



Caso proveedores:

Tan solo en contratos con proveedores hay mas de cuatro millones de documentos, no
se puede relacionar con precision cada uno de ellos por alguna clausula o si hay algunos
vencidos, 0 mas de un contrato por un mismo servicio.

Asi hay muchas oportunidades que con tan solo observar con detencion los procesos
operacionales de gestion de productos, especificamente en areas como la gestidon
documental, se podria aportar en reducciéon de costos y tiempo en la entrega de
productos.

Si pudiéramos definir una gestion electronica centralizada de los documentos,
incorporando firma electronica, gestion de plantillas, l6gica en la busqueda y clasificacidon
automatica de documentos, algo que no existe actualmente en el banco, ademas contar
con apoyo tecnolégico en reconocimiento optico (OCR)” y procesos de gestion
documental (BPM)2, se podria contar con una solucién flexible, facil de integrar y que
contribuya con reducir tiempos de entrega de productos y ahorro en costos, ademas es
necesario para agregar valor a la experiencia de los clientes y estar alineados con la
transformacion digital.

7 Optical Character Recognition
8 Business Process Management



3.2

Problema del proyecto

Este documento argumenta mediante el redisefio de procesos operacionales de los
productos del banco y la integracion a un conjunto de shared component el “como” hacer
para reducir tiempo y costos en la entrega de los productos a los clientes.

Una de las grandes dificultades frente a la transformacion digital es resolver cémo
digitalizar las operaciones del banco.

Para comprender la dificultad de esto se debe reflexionar sobre como funcionan las
operaciones bancarias que dan soporte a los productos que los clientes obtienen.

Para que un producto sea proporcionado a un cliente se debe cumplir un conjunto de
etapas, donde participan distintos roles y el cliente, estos roles se pueden clasificar en
apoyos Front Office® y Back Office’. En la actualidad los productos ofrecidos son
contenidos en procesos hibridos entre actividades Front Office y Back Office.

El problema que este trabajo plantea resolver tiene foco en las actividades Back Office y
el gran desafio es ¢como poder redisefiar estas operaciones que todos los productos
poseen, generando un impacto minimo o ninguno?, ; cuales son los factores comunes a
todos los productos, que se puedan desacoplar?

Por otro lado, es prudente recordar que este trabajo aborda la eficiencia operacional, ahi
la disyuntiva de que productos abordar y en que orden.

Todos estos problemas y/o desafios seran abordados en este trabajo, donde se podra
revisar con detalle como se soluciona y en cuanto aporta en términos de ahorro en costos
y tiempo la entrega de los productos a los clientes, aplicando la solucion al producto de
planes empresario y obteniendo como resultado un framework que permitira aplicarlo a
las operaciones de otros productos.

9 Gestidn e interaccidn con el cliente
10 Conjunto de actividades de apoyo al negocio



3.3

Objetivos del proyecto

3.3.1 Objetivo general

Disminuir los tiempos y costos de entrega de productos bancarios, mediante la
eliminacién del papel e implementacion de firma electronica en los productos que
redisefien la operacion para el uso de shared component.

3.3.2 Objetivos especificos

Eliminar los centros de acopio de papel fisico, para reducir costos y acelerar
los procesos, a medida que se redisefien los distintos productos.

Centralizar la administracion de contenido empresarial (ECM), para facilitar la
gestion, seguridad y que dé garantias de encontrar los documentos
rapidamente.

Implementar firma electronica simple y avanzada.

Implementar un gestor de plantillas, para dar flexibilidad a los cambios de los
documentos de los distintos productos sin impactar los sistemas base.

Implementar un conjunto de servicios de gestidbn documental, para permitir a
las distintas plataformas integrarse a un proceso que aseguren un ciclo de vida
de sus documentos.

Implementar un case manager, que permita agilmente la definicion de casos e
integrarlo a los procesos de cada producto para resolver necesidades de back
Office.



3.4

Justificacion y relevancias del proyecto

En los casos antes mencionados como motivacion del proyecto, se encuentra el caso de
productos de planes, donde especificamente se abordd planes empresario,
contribuyendo con un ahorro anual entre seis y ocho millones de pesos, reduciendo
ademas de treinta y ocho a veintitrés el numero de documentos, lo cual permite disminuir
los tiempos de entrega de los productos entre un 20% y 30%. Si extrapolamos estos
numeros a los ochenta y cinco productos del banco, se obtiene un importante ahorro entre
$400 y $500 millones, desarrollado en cinco afios con un ahorro anual de $100 millones.

Otro caso mencionado es el de eliminaciéon de papeles en sucursales, el estudio fue
realizado para 20 sucursales en las etapas de proceso de caja, servicio al cliente y
ejecutivo comercial obteniendo un ahorro de treinta y dos millones de pesos por gastos
en papel, impresion y almacenamiento. Si se extrapola esta iniciativa a las 214 sucursales
del banco se estima un ahorro de $342 millones.

Emblematica fue la iniciativa de cartola ecolégica, donde las cifras hablan por si solas.
Mas de cinco millones de cartolas fisicas para cuentas corrientes y cuentas primas se
emitieron durante el 2017, con un consumo de papel equivalente a 660 arboles.

24 toneladas anuales son las emisiones de COZ2 durante el ciclo de vida de las cartolas
fisicas. 315 millones fue el gasto por el servicio de impresion y mecanizado de cartolas
durante el 2017. 423 millones se gastaron por envio de cartolas.

El caso analizado sobre |la reposicion de talonarios de cheques, también es muestra
significativa que una adecuada gestion operacional de los documentos emitidos,
permitiria grandes ahorros, en este caso el 84% de la generacion de chequeras
corresponde a reposiciones no solicitadas, equivalente a unos 328 millones.

Otro caso analizado recientemente es el de consultas de escrituras, cada vez que se
requiere consultar una escritura de cliente, esto tiene un costo en el conservador de
bienes raices, con solo mejorar el proceso de operacion de gestion documental de
créditos hipotecarios, incluyendo firma electronica, se podria contar con estas escrituras
en los repositorios del banco, permitiendo un ahorro de unos 530 millones anuales.

Este proyecto es relevante para mejorar la eficiencia operacional, mediante el redisefo
de los procesos de gestion documental, firmas de documentos, consultas y disponibilidad
de documentos importantes, permitiendo asi prescindir de los documentos fisicos, lo
indicado anteriormente se resume en la ilustracion 1.



En resumen puede haber un ahorro anual significativo

Producto planes empresario:
Entre 6 a 8 SMM
De 38 a 23 doc. ; 19 Beo, 4 Cte, 14 FES, 4 FEA

Todos los productos:
Extrapolado a 85 productos, entre 400-500 $MM ( primer afio 100 SMM)

|IEn cajas:
20 sucursales 32 SMM
Extrapolado a 214 sucursales 342 SMM

ICorrespondencia:
Impresion: 315 SMM, Envio: 423 SMM = 738 SMM

|IReposicién de talonarios:
Reposicién de talonarios no solicitados: 328 SMM

Consultas de escrituras:
Consulta conservador de bienes raices: 530 SMM, se podria veren ECM

[En total 2.438 $MM, que se podria ahorrar en 5 afios

Fuente Mesa estratégica, plan de crecimiento eficiente, banco Bol

llustracion 1.-Resumen justificacion y relevancia del proyecto.



3.5

Alcance

Esta tesis plantea como vision redisefar la gestidbn operacional de los productos del
banco, con alcance especifico al proceso de planes empresario, con enfoque en la
gestion documental, centralizarla y que cada proceso de negocio por medio de una carta
de navegacion definida pueda redisefiar dicha gestidn en cinco puntos fundamentales; 1)
integrarse a un proceso de gestion documental unico, 2) definir un set de documentos
reducidos, 3) disefiar las plantillas de cada documento, 4) utilizacion de case manager,
5) incorporar firma electronica. Como se describe en la ilustracién 2

Enrolar nuevos clientes

b 5 T-=—=—7 1
O | Gestion documental

>
N\

— o —— ] | Creacién Clasificacién Consultas Publicacién
| /

Productos 1...n

. Il (PDF)
Planes empresario

|
I
{‘:%_ : : Metac;atos
\ : 5 I —. .-z
[___J i 02°) 1 Apoyo Tl |
( |
’ I

Firma electrénica v Reconocimiento éptico

— o &L 56
® 0O

Reglas para Légica no estructurada
Set de documentos Busquedas text Mining

llustracion 2.-Alcance redisefio procesos operacionales de gestion de los productos bancarios para reducir tiempos y
costos en la entrega.

La ilustracion 2 muestra que cada proceso (producto) tiene puntos de contacto con
documentos. Con el apoyo de case manager y firma electrénica se podria pensar en
contar con documentos digitales y abolir el papel.
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3.6

Solucién propuesta

La solucidon que se propone consiste principalmente en redisefar el proceso de planes
empresario, reducir la cantidad de documentos y el numero de hojas, desarrollar un
modelo de case manager centralizado con firma electrénica, para eliminar el uso de
papeles.

Se contempla disponibilizar un conjunto de shared component, disefiar un framework
para establecer rapidamente la firma electronica que se debe utilizar.

> | d
)
b o &
c eu &
: nc
o r o
s

Gestion con documentos fisicos y firma manual \/
7N

NO

Firma
; Obtener NO, 4,& Sl

Cliente | @ e ? SERMLLN ;12 doctos
N Sucursal

Ejecutivo Preparar

doctos
Gestién con documentos y firma electrénica %O
=)

f Obtener Firma
ctente | @— [ — F—o

llustracion 3.- Propuesta de solucion alto nivel.

Enviar doc
Domicilio

ol

Se proponen que los productos del banco factoricen actividades y artefactos en comun,
delegando su ejecucion a componentes especializados, dichos componentes los
denominaremos shared component, que corresponde a apoyo tecnoldgico transversal a
las necesidades de paper less, firma electrénica y case manager.

Eliminar el papel de los procesos impone el desafio del redisefio adecuado para lograr
de mejor manera la entrega lo mas inmediato posible de los productos y servicios a los
clientes

A medida que se suman productos al redisefio se produciran ahorros a escala en
términos de costo y tiempo.
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CAPITULO 2 - MARCO TEORICO

En abril del afio 2019 se publico en el diario oficial la aprobacidn de la norma técnica para
la prestacion del servicio de certificacion de firma electronica avanzada, la que
complementa a la ley de firma electronica 19.799, facilitando el uso real de firma
electronica a las personas y empresas, otorgando beneficios a las personas en seguridad,
ahorro en tiempo, entre otros.

El presente marco tiene como objetivo entregar al lector un completo conocimiento de lo
que es la firma digital, sus usos y ventajas, explicando su funcionamiento y regulacién en
Chile.

Para comenzar se hara referencia a la metodologia de ingenieria de negocios descrita

en el libro “Ingenieria de Negocios: Diserio Integrado de Servicios, sus Procesos y Apoyo
T1”., del Doctos Oscar Barros.
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4.1

Ingenieria de negocios

En el libro “Ingenieria de Negocios: Disefio Integrado de Servicios, sus Procesos y
Apoyo TI”., del Doctor Oscar Barros. se detalla como los conceptos de esta
metodologia proporciona herramientas para identificar los procesos a redisefar,
identificar su posicionamiento estratégico, desarrollar la aplicacion de los Macroprocesos
3 y Macroprocesos 4 y disenar el apoyo Tl

La investigacion de esta metodologia plantea los siguientes tépicos que se utilizaran en
esta investigacion:

Planes Determinan .| Modelo de
Estratégicos Negocio
Definen
objectivos para ¢ Define
Estan incluidas en Capacidades
S .
del Negocio
v
Disefio de ] Influye en
e .
Negocio Define
i Arqui -—
Es rqu»ltect.ura
Determina l consistente | Organizacional
Limita con
N Arquitectura
de Procesos
Es operada por
] Define
nfluencia requiremientos
Soporta para Arquitectura
4 de Informacion
Arquitectura Dslwina,
»| de Sistemas usa
J
Es usada por
Limita Fs implementada en
L Arquitectura J
Técnica -
T Es utilizada por
Influencia

llustracion 4.-Ontologia para el disefio de negocios.
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1. Arquitectura de Procesos, que establece los procesos necesarios para implementar
las Capacidades y Disefio de Negocio, las relaciones que coordinan los procesos, la
l6gica de negocio — algoritmos, heuristicas, reglas y, en general, procedimientos — que
automatizan o guian dichos procesos y su conexion al soporte TI.

2. Arquitectura Organizacional, que esta relacionada con los organigramas comunes y
define como se estructurara el trabajo — quién hara qué — y las relaciones entre ellos —
quién responde a quién y se relaciona con quién-. Dicha arquitectura esta muy
relacionado con la Arquitectura de Procesos, ya que, como vamos a detallar y ejemplificar
en los capitulos siguientes, el disefio de procesos determina, en muchos casos, los roles
de las personas.

3. Arquitectura de Sistemas, que define los Sistemas de Informacion o aplicaciones
computacionales que existen en una organizacion, su relacién y el apoyo que dan a los
procesos. Otra vez hay una estrecha relacion entre esta arquitectura y la Arquitectura de
Procesos, puesto que el soporte de los sistemas, de acuerdo con nuestra propuesta,
debe ser definido explicitamente en el disefio del proceso, el cual puede ser provisto con
los sistemas actuales o sistemas nuevos o modificados que cambian la arquitectura. La
tecnologia moderna permite extender esta arquitectura hacia sistemas de otras empresas
con las cuales tengamos relaciones —nuestros proveedores, por ejemplo-, a las redes
sociales que pueden tener informacion relevante para nuestro negocios —por ejemplo,
comportamiento de clientes en relacidn nuestros productos- y, en general, a cualquier
informacion en la nube que pueda apoyar nuestros procesos. En el proximo capitulo se
daran varios ejemplos de uso de este tipo de informacion.

4. Arquitectura de Informacion, que muestra la estructura de los datos de los Sistemas
de Informacion y, por las mismas razones dadas en (3), también esta relacionada con los
procesos. Aqui el desafio moderno es disefiar arquitecturas para manejar grandes
volumenes de informacion, “big data”, obtenidos a través de integracion con redes
sociales y otra informacion disponible en la nube9.

5. Arquitectura Técnica, o el contenido y estructura del hardware y software que no sean
aplicaciones de apoyo directo a los procesos -sistemas operativos, software de base de
datos y otros similares-, donde residen los datos y funcionan los sistemas, los cuales se
relacionan obviamente con todas las arquitecturas anteriores. Aqui las tecnologias
modernas mas relevantes son algunas aplicaciones que permiten manejar big data; por
ejemplo, el software Hadoop que maneja archivos y aplicaciones distribuidas. También
tecnologia del tipo computacion ubicua que hace factible proveer a un actor de un proceso
la informacién relevante, en linea y adaptada a sus necesidades para decidir acciones
sobre tal proceso10; por ejemplo, un Director de Urgencia en un hospital publico que,
ademas del estado de su proceso —personas esperando clasificadas por gravedad, por
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ejemplo- requiere informacion de contexto, como situacion de Urgencia y camas de otros
hospitales publicos a los cuales puede derivar pacientes, informacién de las redes
sociales respecto a eventos que estan generando urgencias, como un gran accidente, e
informacion respecto a la situacién de epidemias en curso, como influenza en invierno.

El enfoque propuesto determina el uso de una metodologia comun, la cual se desprende
de la ontologia de la ilustracion 4, ella establece los determinantes de cualquier nivel de
disefio. Tales determinantes pueden resumirse en la metodologia de ingenieria de
ingenieria de negocios que se muestra en la ilustracién 5

Asi, de acuerdo a lo ya dicho, los dos primeros pasos de la metodologia en la ilustracion
4 determinan el posicionamiento estratégico que se persigue y el valor que se proveera
a los clientes con el Modelo de Negocio, todo lo cual determina ciertas Capacidades
necesarias para operacionalizar lo anterior; en al capitulo siguiente revisaremos los
conceptos que apoyan estos pasos. Todo esto es necesario como fundamento para
cualquiera de los niveles de diseno definidos anteriormente.

Ahora, en algunos casos, se ejecutara Disefio de Negocio y de Arquitectura
Empresarial de la ilustracion 5, que incluye los niveles 1 y 2 de disefio definidos
anteriormente; los cuales juntamos debido a que el primero no da los elementos
detallados que permitan su implementacion y necesita al segundo como complemento.
Estos detalles de implementacidén son provistos por la arquitectura, como lo veremos en
varios casos en los capitulos siguientes. Este paso es apoyado por los patrones que se
mencionaron anteriormente, los cuales se trataran mas adelante.

A continuacion, se ejecuta el Disefio Detallado Procesos, incluyendo los niveles 3 y 4
de diseno, los cuales juntamos debido a que comparten los mismos principios y
herramientas, que explicaremos en el Capitulo 5. Este paso puede ejecutarse sin que
exista un Disefio de Negocio y de Arquitectura Empresarial explicito con la metodologia
planteada, debido a que, por restricciones organizacionales, hay que aceptar la estructura
de la empresa como es y dedicarse a mejorar algunos procesos solamente, como
ejemplificaremos con varios casos en lo que sigue. Sin embargo, es indispensable tener
la Definicion de Posicionamiento Estratégico y el Desarrollo del Modelo de Negocio de
los primeros pasos de la metodologia para alinear los nuevos disefios de procesos con
tales planteamientos.

El siguiente paso es el Diseno de Apoyo Tl a los disefios anteriores, el cual puede variar
desde la definicion de nuevas Arquitecturas Tecnoldgicas y de Sistemas hasta apoyo con
nuevos sistemas a procesos individuales o ejecucion de los mismos. Debemos hacer
notar que la metodologia de disefio de los niveles anteriores obliga a definir
requerimientos de apoyo Tl, lo cual alimenta esta fase de disefio. Hay una variada gama
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de herramientas, que se revisaran en el proximo capitulo, que proveen las bases para
disefiar y, eventualmente, implementar tales apoyos.

Por ultimo, en Construccién, Implementacion y Operacién, hay que llevar a la practica
tanto los disefos de procesos como los asociados a Tl, lo que presenta un desafio
técnico, el cual se enfrenta con herramientas adecuadas; pero, mas importante, es el
desafio de gestion del cambio, el cual determina el éxito o fracaso al implementar un
nuevo proceso que cambia las practicas de las personas. Esto siempre es complejo, pero
es particularmente dificil cuando hay ejecutivos o profesionales de alto nivel involucrados
en los procesos. Sin embargo, presentaremos casos en los cuales ha sido factible
cambiar de una manera radical las practicas del Directorio de una empresa y de grupos
de médicos especialistas, los cuales son casos extremos de complexidad de cambio.
Esto demuestra que esta es una tarea dificil pero manejable con una adecuada
metodologia de gestion del cambio.

Definicion de
Posicionamiento
Estratégico

Desarrollo de
Modelo de
Negocio
Disefio de Negocio
Disefio de
Negocio y de Com . .
Arquitectura Diseno de la configuracion y capacidad

Empresarial

Diseno de procesos de gestion de

Disefio recursos
Detallado
Procesos Diseno de procesos de gestion de

operaciones

Disefio
Apoyo Tl

Construccion,
implementacion
y Operacioén

llustracidn 5.- Metodologia de ingenieria de negocios.
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ESTRATEGIA

Es evidente que, en un ambiente globalizado y altamente competitivo, como el que
enfrentan actualmente las empresas, estas requieren ventajas sustentables en el tiempo.
Porter (1996) definio la idea de ventaja competitiva, que se hace cargo de este desafio,
como una situacion en la cual una empresa domina una industria o mercado por un
periodo sostenido de tiempo. Tal ventaja puede obtenerse con lo que este autor llama
efectividad operacional o con posicionamiento competitivo.

La efectividad operacional se define como desarrollar actividades (o procesos) similares
a la competencia, pero de mejor manera. Es claro que en empresas que producen
commodities, ésta es la manera de competir, sin perjuicio de que se pueda cambiar
eventualmente el Modelo de Negocio para aspirar a otro tipo de ventajas. La efectividad
operacional se basa en utilizar las mejores practicas conocidas para las actividades del
proceso, con un énfasis en cada una de éstas de manera individual, por lo que no se
requiere un enfoque de proceso, como el presentado en este documento, para llevarlo a
la practica; con un enfoque tipico funcional, cada unidad del negocio puede implementar
mejores practicas, con las mas variadas técnicas, incluyendo las de calidad total (Six
Sigma, por ejemplo). Es esta caracteristica el punto débil de esta estrategia, ya que las
practicas son copiables y eventualmente desaparece la ventaja competitiva. Sin
embargo, una empresa, para ser viable, debe tener una efectividad operacional
comparable a la de la competencia; de lo contrario, sus posibilidades de supervivencia
se debilitan.

El posicionamiento competitivo consiste en desarrollar actividades diferentes que las de
la competencia o desarrollar actividades del mismo tipo, pero de manera diferente e
innovadora. Una caracteristica importante de esta idea es que, a diferencia de la
efectividad operacional, el énfasis es en el conjunto de las actividades; vale decir es un
enfoque sistémico. La idea es tratar de obtener una configuracién unica de actividades
que sea dificil de igualar por la competencia. Es evidente la relacion entre esta idea de
configuracion y un disefio de procesos que coordine de manera creativa sus actividades.
Un ejemplo claro de posicionamiento estratégico de este tipo es el que ha conseguido
FedEx con sus grandes clientes, por medio de disefar sus procesos logisticos —
almacenamiento, picking y packing, despacho, transporte y entrega- con sofisticados
meétodos de gestion y gran grado de coordinacion y automatizacion de ellos67. Esto ha
hecho posible que FedEx se haga cargo de manera integral de toda la logistica de
distribucion de algunos de sus clientes, desde la bodega de productos terminados hasta
la entrega al cliente, tomando directamente los pedidos de los sistemas de la empresa
que contrata el servicio. Es claro que esta empresa ha desarrollado una configuracién
unica de actividades que ofrece a sus clientes, la cual sera muy dificil de igualar por parte
de sus competidores.
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Al intentar conseguir una combinacion unica de actividades, hay varias ideas de
posicionamiento que se pueden utilizar. En particular, las propuestas por Hax and Wilde
(2001): Estrategias del mejor producto, solucion integral para el cliente y lock-in sistémico.
La Estrategia del mejor producto persigue el liderazgo en el mercado con la mejor
familia de productos basada en una plataforma comun y tratando de ser los primeros en
salir al mercado o seguir a otros en forma rapida. Otras caracteristicas de esta estrategia
son:

1. Perseguir el costo mas bajo del mercado o una caracteristica unica del producto que
le entregue un valor al cliente, por el cual este esté dispuesto a pagar,

2. El producto es relativamente estandarizado y no es parte de algun paquete que se
vende conjuntamente.

3. Los clientes son numerosos y genéricos.
4. El foco es en la competencia a la cual se intenta igualar o sobrepasar.
5. Los procesos que se optimizan son los de desarrollo de nuevos productos.

6. Los clientes no tienen mucha lealtad, lo cual incentiva la aparicion de nuevas entradas
al mercado, la imitacién y las guerras de precios.

En los mercados de productos de consumo masivo se da este tipo de Estrategia. Un
ejemplo emblematico de ésta es la de la empresa Zara, el segundo fabricante y
distribuidor a nivel mundial de ropa de moda, el cual basa su posicionamiento en
productos novedosos y de costo razonable en permanente y rapida renovacion en sus
locales. Esto permite, dado que las reposiciones no son de gran volumen, ofrecerle a los
clientes una sensacion de exclusividad a costo atractivo. Lo anterior va acompafado de
una de las mejores logisticas de la industria que permite el rapido lanzamiento al mercado
y reposicion de los productos, lo cual es complementado con un analisis en linea del
comportamiento de las ventas de los productos, para alimentar la reposicion y mejora de
los productos68. Otros ejemplos de este tipo de estrategia son las caracteristicas unicas
que Apple ofrece con sus productos y la buena calidad a un precio bajo que Wallmart
ofrece a sus clientes.

La Estrategia de solucién integral para el cliente persigue insertarse en la cadena de
valor del cliente, tomando actividades de tal cadena que se puedan ejecutar a menor
costo por parte de la empresa oferente y desarrollando soluciones de alto valor que
cuiden al mismo e incrementen su dependencia. Otras caracteristicas de esta estrategia,
qgue vienen de la teoria de costos de cambio, que trataremos en una seccién posterior,
son:
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1. Obtencion de un conocimiento profundo del cliente.
2. Propuestas de valor para amarrar (lock-in) al cliente.

3. Generacion de paquetes de productos y servicios que incrementen el valor econémico
para el cliente.

4. Redefinicion de la manera de capturar y servir al cliente, en vez de copiar a la
competencia.

5. Obtencion de servicios de proveedores para incrementar la oferta.
6. Orientacion hacia fuera de la empresa para la creacidon de valor para el cliente.

7. Innovacion en desarrollo conjunto de productos con el cliente.

Es claro que FedEx hace uso de esta Estrategia. Otros ejemplos de esta Estrategia son
el caso de SOCOFAR, empresa Chilena que provee a sus clientes de farmacias
servicios de abastecimiento y logistica de abastecimiento unicos y a bajo costo; el de
Chilecompras que toma la funciones de compra de las empresas del sector publico; y la
empresa I2B de servicios Tl que ha decidido integrarse con sus clientes,

El lock-in sistémico, que viene de las teorias de costo de cambio y de externalidades en
redes71, las cuales trataremos en una seccién posterior de este mismo capitulo, trata de
crear condiciones que hagan muy caro y casi imposible que un cliente pueda prescindir
de los servicios de una empresa (lock-in), por medio de crear una empresa extendida que
incluya a todos los clientes y a los complementadores; estos se definen como los que
entregan productos o servicios que incrementan el valor de los productos del oferente y
el portafolio de servicios que ofrece a sus clientes. Otros aspectos que se manejan dentro
de esta estrategia son:

1 La identificacion, atraccion y cultivo de los complementadores, los cuales pueden ser
externos o internos, en el caso de una gran corporacion,

2. La cadena de valor se extiende al maximo, incluyendo a clientes, proveedores y
complementadores,

3. Se persigue la creacion de estandares de facto en una industria, que estén bajo el
control del oferente, para producir el lock-in del cliente y el lock-out de los competidores,

4. La creacion de un efecto de externalidad en redes que hace que, por efectos de la
creacion de un sistema altamente interrelacionado con los clientes y complementadores,
el ingreso de nuevos clientes al sistema (red) incremente el valor para todos los
participantes
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Lock-In Sistémico

Integracion del‘CIQMe- . Redefinir la Relaciéon Diferenciacion:

transfiere conocimiento al  con el Cliente: desarrolio de
clente para mejorarsu  entregar una caracteristicas y
funcionamiznto. experiencia Unica al funcionalidades que

cliente a través de todo hacen del producto Unico
el ciclo en que el cliente  y genera un mejor pracio.
tiene el producto.

llustracion 6.-Alternativas de posicionamiento estratégico.

Efectividad operacional (eficiencia)

Mejor producto Competitividad

Solucién integral
al cliente

Posicionamiento competitivo (creacion de valor)

Lock-in
sistémico

llustracion 7.-Estrategias competitivas.
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MODELO DE NEGOCIOS

Un Modelo Negocio de una empresa entrega una historia Iégica que explica quiénes son
sus clientes, qué valoran y como se generara un resultado econémico positivo a traves
de proveer tal valor

La idea es materializar una Estrategia y una idea de disefio del negocio asociada, en un
Modelo de Negocio plausible. Tal modelo debe incluir supuestos de sélido fundamento
respecto a los clientes, que deduzca en resultados econdmicos adecuadamente
justificados. Estos deben reflejarse en una evaluacion econémica rigurosa.

Los Modelos de Negocio estan relacionados con la Mision de la empresa, definida como
un enfoque de largo plazo para cumplir con la Vision, que establece la responsabilidad y
la funcidén principal de una empresa, y define las actividades operacionales de la misma.
Por ejemplo, para la empresa fabricante de cecinas, cuyo Modelo de Negocio
analizaremos mas adelante, la Misidn se define por tipo de actores como sigue:

1. Consumidor:
Alimentar a gran parte de la poblacién nacional con productos sanos, ricos, frescos y de
calidad y a un precio que representa una buena relacion de satisfaccion.

2. Comprador:

Proveer a un amplio mercado, productos alimenticios de alta demanda, con un servicio
que supere sus expectativas, con énfasis en pequefios negocios que abastecen al
consumidor

3. Socio Estratégico:

Aportar atributos positivos a los productos comercializados de otros productores y ser
eficientes en la cadena de valor con una evidente economia de escala
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llustracion 8.-Factores a considerar en un modelo de negocios.

1. Propuesta de valor al cliente

a. Clientes objetivo

b. Trabajo a realizar para resolver un problema importante o suplir una necesidad clave
del cliente objetivo

c. Oferta que resuelve el problema o satisface la necesidad. Esto es determinado no sélo
por lo que se vende sino que también como se vende

2. Férmula de Utilidad

a. Modelo de ingreso: Cuanto dinero se puede ganar: precio por volumen. Volumen puede
ser pensado en términos de tamafo de mercado, frecuencia de compra y otros

b. Estructura de costos: CoOmo se asignan los costos; incluye costos de activos clave,
costos directos, costos indirectos y economias de escala.

c. Modelo de margen: Cuanto debe dejar de contribucion cada transaccion para llegar al
nivel de utilidad deseada

d. Tasa de uso de recursos: Cuan rapidamente se usan los recursos para obtener el
volumen deseado. Incluye tiempos de entrega, velocidad de produccién, rotacion de
inventario, utilizacion de activos y similares
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3. Recursos clave

Son los necesarios para entregar al cliente la propuesta de valor rentablemente. Pueden
incluir:

a. Recursos humanos

b. Tecnologia, productos

c. Equipos

d. Informacion

e. Canales

f. Sociedades, alianzas

g. Marcas

4. Procesos clave

Son las actividades, métricas, reglas, normas que hacen rentable la entrega de la
propuesta de valor, como, asimismo, repetible y escalable. Pueden incluir:

a. Procesos: disefio, desarrollo de productos, abastecimiento, manufactura, marketing,
contratacion y capacitacion y Tl

b. Reglas y métricas: requerimientos de retorno para inversiones, reglas de crédito,
tiempos de entrega y condiciones para proveedores

c. Normas: tamaro del negocio necesario para inversion, politicas para los canales y
clientes

ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Durante mas de 30 afios, muchos autores han intentado sintetizar el conocimiento sobre
cdmo una empresa debe estructurar sus procesos de negocio, las personas que los
ejecutan, los sistemas de informacion que soportan ambos y la capa IT en los cuales
funcionan estos sistemas, de tal manera que estén alineados con la Estrategia. Este es
el desafio de disefio de Arquitectura Empresarial (AE), que es uno de los temas de este
libro. Proporcionaremos una breve revision de la literatura sobre este tema con un énfasis
en las propuestas mas recientes y los métodos que se han aplicado en la practica.
También enfatizamos enfoques que proponen una especie de marco, a partir de un AE
general dentro de un dominio dado, que puede ser reutilizado como base para los disefios
especificos de tal dominio.
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Change Govemance Planning and
Management Solutions

llustracion 9.-Metodologia TOGAF.

PATRONES DE ARQUITECTURA'Y DE PROCESOS DE NEGOCIO

Los Patrones de Negocios de la seccion previa generan la necesidad de implementar las
Capacidades que estas especifican. Lo que aqui proponemos es mapear tales
Capacidades a Patrones de Arquitectura y de Procesos de Negocios, previamente
desarrollados, los cuales pueden ser adaptados a cualquier dominio con el fin de modelar
opciones de configuraciones de procesos. Asi mostraremos que cualquier disefio hecho
a partir de los Patrones de Negocios puede ser convertido en un correspondiente disefio
de procesos por medio de la instanciacidn o especializacion de uno de los Patrones de
Arquitectura y de Patrones de Procesos de Negocios que se presentaran a continuacion.
Todos los patrones se basan en extensiva experiencia de disefio de procesos realizada
en cientos de casos reales y comparten la idea de que existen cuatro agregaciones of
procesos, llamados macroprocesos, que existen en cualquier organizacion; ellos son:
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1. Macroproceso 1 (Macro1): Conjunto de procesos que ejecuta la produccion de
productos y servicios de una cierta linea del negocio de la empresa, el cual va desde que
se interactua con el cliente para generar requerimientos de tales productos y servicios
hasta que ellos han sido satisfactoriamente entregados. Este macroproceso, se asemeja
a lo que otros autores llaman Cadena de Valor, sugerida por Porter (1996). Nosotros
adoptamos una definicién ligeramente diferente a la de Porter y seguidores de este, que
incluyen otros procesos dentro de tal cadena, como el desarrollo de nuevos productos, el
cual nosotros incluimos en otros macroprocesos. Una empresa puede tener varias
Cadenas de Valor o Macro1, correspondientes a lineas de productos o servicios que se
ejecutan de manera casi independiente, y cada una de estas puede tener varios Flujos
de Valor (Value Streams) diferenciados para distintos tipos de servicios o productos, que
comparten una parte importante de los recursos de la cadena, posiblemente con
diferentes caracteristicas respecto al valor que se aporta al cliente. Un caso concreto de
estas ideas es la empresa procesadora de tarjetas de crédito, ejemplificada en el capitulo
anterior, que tiene una sola Cadena de Valor fundada en el servicio asociado a las tarjetas
de crédito, pero que se subdividid en dos Flujos de Valor : una de mero procesamiento
mecanico y otra de valor agregado que genera y ejecuta campafas de venta de tarjetas
para los bancos. Otro ejemplo con varios Flujos de Valor es un hospital, el cual tiene
lineas separadas para urgencia, atencion ambulatoria y atencién cerrada, las cuales
operan en forma bastante independiente, s6lo compartiendo algunos recursos, tales
como servicios de examenes, pabellones y camas; en algunos hospitales algunos de
estos recursos incluso son asignados de manera diferenciada y exclusiva a cada linea.
También se puede dar el caso que una organizacién tenga varios Macro1 o Cadenas de
Valor totalmente independientes cuando ofrece productos de naturaleza totalmente
diferente, como seria el caso de una empresa como Banmédica que provee de seguros
de salud como Isapre y tiene clinicas y consultorios que proveen servicios de salud. Es
claro que esta definicion hace vislumbrar un problema importante de disefio de
arquitectura: como definir cuantas Cadenas de Valor y Flujos de Valor debe tener una
organizacion y como se comparten los recursos entre ellas, donde esta presente el
problema de centralizacion versus descentralizacion que hemos discutido anteriormente.
Este problema lo abordaremos de manera explicita cuando tratemos el tema de Patrones
de Arquitectura.
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2. Macroproceso 2 (Macro2): Conjunto de procesos que desarrollan las nuevas
Capacidades que la empresa requiere para ser competitiva: los nuevos productos y
servicios, incluyendo Modelos de Negocio, que una empresa requiere para mantenerse
vigente en el mercado; la infraestructura necesaria para poder producir y operar los
productos, incluyendo la infraestructura TI; y los nuevos Procesos de Negocios que
aseguren efectividad operacional y creacion de valor para los clientes, estableciendo,
como consecuencia, los sistemas basados en Tl necesarios. En este macroproceso se
lleva a cabo la innovacién requerida. Notese que este patron implica recursividad, ya que
las ideas de la Ingenieria de Negocios y su metodologia estan incluidas en este
macroproceso. En otras palabras, podemos hacer Ingenieria de Negocios para
implementar un Macro2 que ejecuta Ingenieria de Negocios en forma permanente
dentro de la organizacién. Un ejemplo de esto es la clinica privada que, por medio de
un proyecto de Ingenieria de Negocios, rediseiid su Planificacion Estratégica y todo el
proceso de generacion, evaluacién, planificacion, ejecucion y control de proyectos de
innovacion para generar, de manera permanente, Capacidades clinicas unicas que hacen
una diferencia para el cliente, lo cual obviamente corresponde a la idea de Macro2; este
caso, que fue resumido en el Capitulo 2, sera detallado en el Capitulo 6.

3. Macroproceso 3 (Macro3): Planificacién del negocio, que comprende el conjunto de
procesos necesarios para definir el curso futuro de la organizacion en la forma de
estrategias, que se materializan en planes y programas.

4. Macroproceso 4 (Macro4): Conjunto de procesos de apoyo que manejan los recursos
necesarios para que los anteriores operen. Hay cuatro versiones que se pueden definir a
priori: para recursos financieros, humanos, infraestructura y materiales
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4.2

Firma electrénica

Las personas somos por naturaleza sociables, la comunicacion, entendida como la
transmision de sefiales mediante un codigo comun entre un emisor y un receptor, a
evolucionado junto con la humanidad siendo hoy las comunicaciones digitales uno de los
principales medios que unen a los individuos.

En este contexto podemos entender que a diario contraemos compromisos orales o por
escrito, en este caso pueden ser firmados o no. Lo cierto es que, si necesitamos un mayor
nivel de formalidad, podemos firmar para evitar conflictos, comprensién del texto y
aceptacién de lo convenido.

Podemos entender que la firma es un medio de verificacién de la identidad de una
persona. En las ultimas décadas la firma electronica, en conjunto con la criptografia y
certificados digitales, han permitido establecer la confidencialidad, integridad, el no
repudio y la disponibilidad de documentos, pero no es hasta este ultimo tiempo donde la
transformacion digital ha impulsado su uso llegando a ser necesario cambios en leyes y
normativas en distintos paises.

En la actualidad podemos encontrar arquitecturas hibridas constituidas por PKI on-
premises’’ y PKI como servicio'? que ofrecen a las organizaciones mayores niveles de
seguridad.

La tecnologia Blockchain por muchos es considerada como la mayor innovacion
disruptiva de los ultimos afnos, siendo los sectores del mundo financiero, la banca, los
seguros, notarias los mas afectados por la irrupcion del blockchain y que tiene
aplicaciones tan interesantes como la identidad digital de las personas. Todo el
funcionamiento del blockchain tiene como elementos claves la criptografia, funciones
hash y firma digital.

Marco Legal regulatorio para la Firma Electrénica en Chile

El 12 de abril del afno 2002 se publicé en el Diario Oficial La ley N° 19.799 sobre
documentos electrénicos, firma electronica y servicios de certificacion de dicha firma, la
que establece una equivalencia funcional entre los documentos electronicos y los
documentos en papel, asi como entre la firma manuscrita y la firma digital. Esta misma
ley, permite que los 6rganos del Estado ejecuten o realicen actos, suscribiéndolos con
firma electronica, advirtiendo que en caso que los documentos sean instrumentos
publicos, estos deberan ser suscritos por medio de firma electrénica avanzada.

" Public Key Infraestructure locales
2 Public Key Infraestructure en la nube
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En relacion a su aplicacion seran todos los actos y contratos otorgados o celebrados por
personas naturales o juridicas, publicas o privadas, suscritos por medio de firma
electronica, los que seran validados produciendo los mismos efectos legales que los
celebrados por escrito, excepto en los casos que la ley exige solemnidad.

Ademas de esta ley existe un marco regulatorio que se considero un impulso clave para
el desarrollo definitivo del comercio electronico. Dentro de la legislacion y normativas
chilenas atingentes podemos encontrar:

Ley 19223, de Delitos Informaticos

Ley 19628, de Datos Personales

Ley 18168, General de Telecomunicaciones
Estatuto Administrativo

Caodigo Tributario

Ordenanzas General de Aduanas

Ley de Bancos

Caodigo del Trabajo

Caodigo de Procedimiento Penal

Caodigo Procesal Penal

De acuerdo al sistema de firma digital utilizado en Chile el Sefior Peter Roberts, profesor
asociado a la facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, de la Universidad de
Chile, plantea que “una firma digital es un bloque de caracteres que acomparfa a un
documento (o fichero), acreditando quien es su autor (autentificacion) y que no ha existido
ninguna manipulacion posterior de los datos (integridad). Para firmar un documento
digital, el autor utiliza su propia clave secreta, a la que solo él tiene acceso, lo que impide
que pueda negar su autoria (no repudio). De esta forma, el autor queda vinculado al
documento que firma.

El 09 de abril del 2019 se aprueba norma técnica para la prestacion del servicio de
certificacion de firma electronica avanzada realizando modificaciones contenidas en el
decreto supremo N° 154, de 2011 y en el decreto supremo N° 14, de 2014, todos del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo; en el decreto exento N° 2.466, de 8 de julio
de 2013, que decreta el Convenio de Cooperacion para la implementaciéon del sistema
"ClaveUnica" suscrito entre el Ministerio Secretaria General de la Presidencia y el
Servicio de Registro Civil e Identificacion; y lo dispuesto en la resolucion N° 1.600, de
2008, de la Contraloria General de la Republica, que fij6 hormas sobre exencion del
tramite de toma de razén que permitira a los Certificadores o Prestadores de Servicios
de Certificacion, acreditados ante la Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor
Tamafio, utilizar el sistema de “ClaveUnica”, para identificar la identidad de los solicitantes
de un certificado de firma electronica avanzada.
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Ademas, dispone que la Entidad Acreditadora podra iniciar un procedimiento de fijacion,
modificacion o derogacion de normas técnicas para la prestacidn del servicio de
certificacion de firma electronica avanzada, las que deberan ser aprobadas mediante
decreto supremo del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

Finalmente, Los certificados de firma electronica avanzada, que se emitan utilizando el
medio de comprobacion de identidad referido en esta norma técnica, podran ser
almacenados en dispositivos, individuales o masivos, que cumplan con el estandar FIPS
PUB 140-2: Security Requirements for Cryptographic Modules (mayo 2001). Los datos
de creacion de firma, almacenados en dispositivos masivos, deberan encontrarse
protegidos mediante un segundo factor de seguridad que permita al titular controlar que
el acceso y utilizacion de éstos unicamente pueda ser realizado por él. Estos factores de
seguridad deberan encontrarse declarados de manera clara en las Politicas y Practicas
de Certificacion, con expresa mencion de la fiabilidad que éstos tienen.

Conceptos y tecnologias para el funcionamiento de la Firma Digital

Criptografia

El concepto de criptografia proviene de Kriptos=ocultar, Graphos=escritura, es una rama
de las matematicas encargada de transformar mensajes legibles, en otros que puedan
entender solo personas autorizadas para ello. La metodologia para encriptar el texto se
denomina “algoritmo de encriptacién”. Es una técnica de cifrado'?, pensado para alterar
ciertos mensajes con el fin de impedir que receptores no autorizados puedan verlos. Se
remonta a la época de los Romanos y fue aplicada en la segunda guerra mundial. Hoy
es esencial para blockchain, donde la informacion es compartida de forma encriptada
mediante computacién distribuida.

Existen dos tipos de sistemas de cifrados:

3 Procedimiento que utiliza un algoritmo para ocultar un mensaje.
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Criptografia simétrica

Consiste en usar la misma llave tanto para cifrar como para descifrar un mensaje,
funciona mediante la aplicacion de una serie de transformaciones al mensaje con una
llave que debe ser conocida por el emisor y el receptor.

e 32dw marars 2o
sesi sl pars Iy
e e

wukensie Este es

Tucka nfoczacy /
S

En el diagrama anterior se muestra un documento que, a través de un conjunto de pasos
conocidos, se obtiene un documento que no es legible. Para volver a leerlo, se debe
tomar el documento cifrado, aplicar los mismos pasos anteriores con la misma llave y se
obtendra el documento original.

Este tipo de algoritmos no son seguros porque la llave es susceptible a que un tercero la
obtenga.

Criptografia asimétrica

En este tipo de criptografia, el emisor y receptor disponen de un par de llaves, de las
cuales una es publica y la otra se almacena de forma segura (llave privada). Ambas llaves
estan relacionadas matematicamente, pero es imposible a partir de la publica obtener la
privada. Asi mismo, la funcion de cifrado y descifrado se puede representar como sigue:

P=e(KeyPublica, M)
M=d(KeyPrivada,P)

La funcion de cifrado e() usa la clave publica KeyPublica del destinatario para la
conversion del mensaje M en un nuevo mensaje P . El mensaje encriptado P solo puede
descifrarse con la funcién de descifrado d() , usando la clave privada KeyPrivada , que
s6lo deberia conocer su propietario.
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Public Key Infraestructure (PKIl)

En criptografia, una infraestructura de clave publica (Public Key Infrastructure) es una
combinacion de hardware, software, politicas y procedimientos de seguridad, que
permiten la ejecucidén con garantias de operaciones criptograficas. Este sistema, permite
vincular las claves publicas con sus respectivas entidades. De este modo, un organismo
externo en el cual confian las partes implicadas garantiza que una clave publica
pertenece a una identidad. Las operaciones criptograficas de clave publica utilizan unos
algoritmos de cifrado conocidos y accesibles para todos. Por eso, la seguridad
proporcionada por la tecnologia PKI, esta mayormente ligada a la privacidad de la clave
privada y las politicas de seguridad aplicadas.

La tecnologia PKI permite a los usuarios autenticarse frente a otros usuarios y usar la
informacion de los certificados de identidad (por ejemplo, las claves publicas de otros
usuarios) para cifrar y descifrar mensajes, firmar digitalmente informacion y garantizar el
no repudio de un envio.

» PSC: Prestadora de servicios de certificacion PSC

» PKI: Public Key Infrastructure PKI
« CA: Certificate Authority

» FEA: Firma Electrénica Avanzada CA
» RA: Registration Authority Root

+ TS: Time Stamps
+ HSM: Hardware Security Module

» DB: Data Base CA
Genérica

CATS CAFEA

RA

Pkcs11-12

S Id + rut [ HSM
s © ‘
g
Clientes (EB z DB
000 U d
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llustracion 10.-Arquitectura FEA detalle PSC.

A continuacion, se describen los componentes de esta arquitectura:
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Certificado digital

Un certificado digital es una estructura de datos usada para transmitir la informacion
relacionada con una entidad, en especial su identidad y clave publica, donde una tercera
parte de confianza da fe de esa relacién (CA)'4. Existen varios formatos de certificados,
pero el mas extendido es el estandar UIT-T X509'°, cominmente codificados en DER'®
o PEM". Los certificados digitales deben estar firmados por la CA que los ha emitido para
asegurar su validez. Solo las CA denominadas raiz firman el certificado con la misma
entidad que estan representado.

Los certificados digitales contienen informacion tal como: Numero de serie, Nombre del
titular, Informacion sobre el certificado y Clave publica, en la ilustracion siguiente se
observa informacion general de un certificado de ejemplo.

General | Detalles I Ruta de certificacién

! Informacion del certificado

Este certif. esta destinado a los sigui pr

* Prueba su identidad ante un equipo remoto
* Protege los mensajes de correo electronico
©2.16.840.1.113733.1.7.23.2

*Para ver detalles, consulte la dedaracién de la entidad de ce

Emitido para: ALEJANDRA DEL CARMEN ARAYA CAMUS

' Emitido por:  E-Sign SC Class 2 Consumer Individual
Subscriber CA - G2

Valido desde 10- 08- 2014 hasta 10- 08- 2017

” / Tiene una dave privada correspondiente a este certificado.

| l Dedlaracién del emisor

Obtener méas informacion acerca de tertificados

Aceptar

llustracion 11.-Ejemplo de certificado electrdnico.

14 Certification Authority

15 International Telecommunication Union-Telecommunication Standarization Sector
'8 Distinguished Encoding Rules

7 Privacy-enhanced Electronic Mail
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Autoridad de certificacion (CA)

La Autoridad de Certificacién o CA es la que tiene como principal objetivo emitir y revocar
certificados digitales. También se encarga de renovar los certificados cuando estos
caducan o son revocados. Es por eso, que la confianza hacia la autoridad de certificado
es el fundamento de toda infraestructura PKI.

Autoridad de registro (RA)

La Autoridad de registro o RA, es la encargada de controlar la generacion de certificados
para los miembros de una entidad. Debe verificar los datos proporcionados por las
entidades solicitantes y tramitar la peticion del certificado a la CA correspondiente.

Repositorio de certificados

El Repositorio de certificados, persiste los certificados validos para que las entidades que
lo requieran puedan descargarlos. Suele estar implementado como directorios X.500
accesible mediante LDAP'8, que es un conjunto de protocolos abiertos usados para
acceder informacion guardada centralmente a través de la red.

Repositorio de certificados revocados

El Repositorio de listas de certificados revocados contiene una lista de los numeros de
serie de los certificados que han sido revocados, ya no son validos y en los que no debe
confiar ningun usuario del sistema. Estas listas son emitidas por las Autoridades de
Certificacion, por tanto, estan firmadas por dicha parte de confianza.

Autoridad de validacién
La Autoridad de Validacion es el componente que tiene como tarea suministrar

informacion sobre la vigencia de los certificados digitales que, a su vez, hayan sido
registrados por una Autoridad de Registro y certificados por la Autoridad de Certificacion.

18 Lightweight Directory Access Protocol

33



Funciones Hash

De la misma forma que usamos las huellas digitales para resumir la identidad de una
persona, un hash es un resumen de la identidad de cierta informacion digital. Por ejemplo,
en Blockchain las transacciones son mensajes, pero los mensajes son muy largos y por
eso se usa un hash de ese mensaje para identificar las transacciones. Como dice Sara
Fuertes [20]: Se tratan de funciones unidireccionales que tienen la particularidad de que
son ideales para su uso en sistemas que confian en la criptografia para garantizar la
seguridad.

Entrada Suma Hash
datos hashing *| hash Fancio
@ (=) Zom i preowst |

Hash
2 ] —_—
hashing El zoro rojo 7
o Funcién
corre a través H —>__52ED879E
X ash
del hielo

datos hashing j

El zorro rojo

camina a Funcién | ["46042841
Hash

travésdel hielo

lustracion 12.-Ejemplo 1 funcion hash.

Actualmente entre las funciones hash mas utilizadas se encuentra la familia SHA'®, en
particular SHA-256 y SHA-512. A continuacién, un ejemplo de como varia la salida de la
funciéon hash con leves cambios en la entrada.

x:~ aisasa$ echo -n 'hola' | openssl sha256
(stdin)= |p221d9dbb@83a7f33428d7c2a3c31982e925614d70210e28716ccaa7cd4ddb79)|

x:~ aisasa$ echo -n 'hola,' | openssl sha256
(stdin)= |76'F32065e15369'F51bd82b6aee6f633785a93647c1b1a9331fce5f10986bef27|

x:~ aisasa$ echo -n 'hola, mundo' | openssl sha256
(stdin)= |cb4c2cde839d658f3b93ed469b60014f0aec42cd1179b7585cf36735135ee010|

lustracion 13.-Ejemplo 2 funcion hash - (S. Nakamoto, Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System).

19 Secure Hash Algorithm
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Firma digital

Para entender su funcionamiento se presenta un caso, supongamos que A quiere enviar
un mensaje a B. Este mensaje puede ir cifrado o no, pero A esta interesado en “firmar” el
mensaje de forma que B pueda estar seguro de que el mensaje que le llega ha sido el
originado por A y no por ninguna otra entidad. Los pasos que debera seguir A son:

e El emisor A calcula el hash* del mensaje My lo cifra con su clave privada.

e El emisor A envia el mensaje M junto con la firma del hash al receptor B.

e El receptor B, a través de la clave publica del emisor A, descifra el hash que ha
recibido cifrado.

e Elreceptor B, una vez descifrado, obtiene un hash.

e A continuacién el receptor B calcula el hash del mensaje M y si coincide con el
hash obtenido al descifrar, se considera el mensaje como auténtico. Si no, significa
que ha sido alterado.

Datos Datos
Originales Originales
! 0K
l *
l Claveprivade = Roiiscssensnnssasnsisss > . 'o :
Algoritmo de | del Remitente Algoritmo de b} () O —
Hash . Hash
@ Hash I
l Algoritmo -

.0~ ge citrado [ 4’0~ — (oA — =] 2
0.0 asimétrico ¥ ¥ s Hu.,...
Hash Hash Cifrado Hash Cifrado

(Firma Digital) (Firma Digital)
B e — :
Clave publica
Certificado Digital del Remitente
(Clave Publica del Remitente)

llustracion 14.- Firma electronica.
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Enrolamiento

Creacion certificado
PSC crea un certificado personal

| Almacenamiento certificado
H PSC almacena llave privada certificado en
i HSM en BCl o certificador

+ Seal id, rut cliente relaci

CU Enrolamiento presencial
Cliente acude sucursal
Cliente presenta Cl
Ejecutivo enrola con huella

Proceso PSC

Preparacion

i+ Configuraciones sistemas banco

oy .

Uso FEA

CLIENTES

=

Segundo factor de
autenticacion
(BCI PASS)

3 + Consumo servicios REST firma

llustracion 15.- Arquitectura de FEA basada en HSM como tercero que custodia el certificado del cliente.

Firma digital avanzada

Una firma electrénica avanzada es “aquella certificada por un prestador acreditado, que
ha sido creada usando medios que el titular mantiene bajo su exclusivo control, de
manera que se vincule unicamente al mismo y a los datos a los que se refiere, permitiendo
la deteccion posterior de cualquier modificacion, verificando la identidad del titular e
impidiendo que desconozca la integridad del documento y su autoria”. Esta definicion
corresponde a lo que técnicamente hemos revisado como Infraestructura de llave publica
(Public Key Infraestructure PKI)
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En Chile existen los siguientes prestadores acreditados:

Entidad Sellado de Tiempo Biometria Firma Movil
Certificada Acreditado Acreditada Acreditada
Sign
~
70C
BP® nex

PKI Chile s

llustracion 16.-Entidades acreditadas.
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5.1

CAPITULO 3 - PROYECTO

Acerca de la institucion

El Banco de crédito e inversiones (BCI) es una empresa bancaria privada chilena con
presencia en todo el territorio nacional y en Florida en estados unidos. Es propiedad de
la familia Yarur desde su fundacion en 1937. Actualmente el banco BCI es reconocido
como uno de los bancos lideres en chile y una de las instituciones financieras mas
grandes del estado de florida en estados unidos. En esta linea destaca su constancia en
ser el banco mas querido por los chilenos que ha marcado generaciones con su slogan
“seamos diferentes”

Algunas cifras relevantes a diciembre del afio 2018 son las que destaca la Memoria del
banco BCI

Aumento de capital Utilidad anual Capitalizacion de mercado Activos totales

il &l

. .
$401.267 $395.847 $6,1 billones $41,3 billones
millones millones
* (OB
Acclonistas Total colaboradores indice de satisfaccion Nuevos talentos Millennials Acclonistas
(en Chile y el exterior) de colaboradores m S
2 g% a
. (movilidad interna y seleccion externa) de los colaboradores
* . o« OB
Colaboradores Colaboradores
Créditos comerciales Usuarios digitales Programa Nace
NP2
MACH = o
=1 60% 82%
936.748 +14.600
A L
Clientes Clientes
-
Reduc n anual d
consumo de papel
de s facturas pagadas
en dos dias
< 7 4 4 o

llustracion 17.-Cifras relevantes del banco BCl, Memoria 2018.
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El Banco BCI se define como una corporacion de soluciones financieras que participa en
todos los negocios y operaciones financieras que la ley general de bancos le permite,
ofreciendo a la comunidad productos y servicios con procesos de alta eficiencia
operacional y excelencia en la calidad, con una permanente innovacion tecnoldgica,
prudentes politicas de administracién de riesgos y exigentes estandares éticos, los que
deben ser representados por todas las personas que desempefan sus empresas.

Para lograr lo anterior el banco BCI define cuatro pilares:

e Accionistas

e Clientes y proveedores

e Colaboradores y sus familias
e Sociedad

Que deben consolidarse con valores como la integridad, el respeto y la excelencia, sobre
cuatro criterios de experiencia, lo anterior se resume en la ilustracion 18.
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Pilares de la misiéon de Bci

Accionistas

Clientes y
proveedores

Colaboradores y
sus familias

Sociedad

del riesgo

* Retorno superior
* Prudente gestién

* Transparencia.

* Productos
y servicios
innovadores
y de 6ptima
calidad, a precios
competitivos

* Relacién de
largo plazo y de
beneficio mutuo.

* Calidad de vida
digna y trabajo
estable

* Posibilidades
de desarrollo
personal,
profesional y
familiar

* Retribucién del
buen desempefio y
el esfuerzo

* Ambiente laboral
de excelencia

* Comportamiento
profesional ético y
exigente

* Funciones
compatibles con
una adecuada vida
personal y familiar.

* Plena observancia
de los principios
éticos y la
legislacién

* Contribucién
efectiva a
mantener un
medicambiente
sanoya
incrementar
el patrimonio
social, cultural y
econdmico del
pais.

O O

Valores
Integridad Respeto Excelencia
@ ; s ;
Criterios de experiencia
Sequridad Cercania Diligencia Imagen
Perfil del colaborador
Actda como Obtiene lo mejor  Esapasionado por  Logra objetivos
duefio de las personas el cliente ambiciosos

llustracion 18.-pilares BCI, Fuente Memoria BCl 2018.
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Para ejecutar su estrategia el banco implementa su modelo de negocios sobre un modelo

de Balanced Score Card corporativo, el cual se muestra en la ilustracién 19.

Perspectiva
financiera

Perspectiva
Cliente

Perspectiva
Procesos

Perspectiva
Aprendizaje

Balanced ScoreCard (BSC)

Objetivos estratégicos

Iniciativas

Indicadores

Mejorar la rentabilidad operacional
Maximizar productividad retail
Innovacién rentable

Incrementar satisfaccion clientes
Experiencia clientes
Fidelizacién

Promover plataformas y procesos
flexibles

Procesos eficientes y apalancados en
la nube

Gestion integral y anticipada al riesgo
Continuidad tecnolégica y seguridad
informatica

Adecuar la organizacién con
transformacion digital
Internacionalizacion

Operaciones 2020
Nuevo modelo Retail

Inversiones
Omnicanalidad
Viajes de clientes

Plan de transformacién
Operaciones 2020

Crecimiento eficiente

Fuente Memora Bci 2017

lustracion 19.-BSC BCl, Fuente Banco BCl, confidencial.
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5.2

Levantamiento de la situacion actual

Tal como se ha indicado en los puntos anteriores, esta tesis valida la necesidad de
redisefiar los procesos operacionales de gestion de los productos bancarios,
especificamente la gestion documental. En esta seccidn se explica la situacidon actual de
planes empresario, desde una perspectiva de la arquitectura de procesos de negocios?,
se identifican problemas relevantes y se analizan los datos que avalan la propuesta de
solucion en los capitulos siguientes.

En la actualidad los clientes, a través de los distintos canales de atencion que ofrece el
banco, obtienen alguno de los ochenta y cinco productos, estos productos contemplan la
generacion de set de documentos de forma aislada, no centralizada. Estos documentos
son impresos y posteriormente firmados por los clientes. La siguiente ilustracion grafica
lo que se senala.

> >
P
0 r - » (Documentos
b o
© t d
Telecanal f » (Documentos
c eu
nc
o swmna D o 1 :
o r o
s e

lustracion 20.-Situacion actual respecto a la gestion de los documentos en la operacion de los productos.

Si bien muchos de estos documentos se encuentran disponibles de forma digital, no esta
al servicio la posibilidad de firmarlos electronicamente, lo cual retrasa la obtencion de los
productos, hasta que se firmen los documentos en sucursal o acuda un ejecutivo a
domicilio.

En la mayoria de los casos, cuando se debe hacer un cambio en documentos, ya sea
por, nuevos productos, cambios en la oferta o indicaciones de la autoridad, es costoso
en tiempo e impacta a componentes de las operaciones, dado que las plantillas no estan
desacopladas de los procesos productivos.

20 patrones de Arquitecturay de Procesos de Negocio, del libro Ingenieria de negocios Oscar Barros 2015
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En la practica, la operacion de gestion documental por producto es insostenible, muchos
documentos se imprimen, se guardan y se pierden. Las copias digitales no se centralizan
perdiendo la posibilidad de hacer gestion de documentos, los clientes que solicitan mas
de un producto deben proporcionar los mismos documentos, los procesos con
documentos fisicos y firma manual son mas extensos.

Durante el ano 2017 se vendieron 9.780 planes empresario, con un promedio de 815
planes mensuales. El proceso contempla 38 documentos con un total de 64 hojas. Para
este producto durante el afio se imprimieron alrededor de 625.920,0 hojas, que tuvo un
costo entre 7 y 9 millones de pesos aproximadamente, tal como muestra la tabla N°3.

Tabla 1.-Precios de impresion y acopio grandes volumenes.

Precio entre 2MM — 4MM impresiones
Hoja $ Impresion B/IN'$ | Impresion color $ Acopio $
2 4 10 5

Tabla 2.-Precios de impresion y acopio pequefios voltimenes.

Precio menor a 2MM de impresiones
Hoja $ Impresion B/IN'$ | Impresion color $ Acopio $
2 8 20 5

Tabla 3.-Venta planes empresario 2017.

Ventas planes empresario ano 2017

Ventas anuales | Cantidad doc Cantidad hojas Hojas anuales | Costo arox. $
9.780,0 34,0 64,0 625.920,0 9.000.000,0

Las ventas se calculan segun los precios de las tablas 1 y 2, de acuerdo al volumen de
documentos a imprimir, siendo para este caso dos tramos, uno menor a dos millones de
documentos y otro mayor a dos millones. El precio es el mismo en todo el pais, no
considerandose en estas tablas un valor que corresponde a la operacion logistica del
traslado de documentos de sucursales.

Desde la perspectiva de ingenieria de procesos, se revisara la cadena de valor de planes
empresario, al especializar los patrones de arquitectura y negocio podemos observar en
la ilustracién 21 la estructura macro-procesos de ventas de planes empresario en banca
empresarios de BCI.
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llustracion 21.- Arquitectura Macroproceso Banca Empresarios BCl.

A continuacion, se realizara una breve descripcion de cada macro-proceso?’

Macro 1 (Cadena de Valor)

Conjunto de procesos que ejecuta la produccion de productos y servicios de una cierta
linea del negocio de la empresa, el cual va desde que se interactua con el cliente para
generar requerimientos de tales productos y servicios hasta que ellos han sido
satisfactoriamente entregados. En el marco de este trabajo, analizaremos dentro de esta
macro la “Venta planes empresario”, que consisten en vender productos bancarios?? para
un segmento empresario.

21 E| detalles especifico de cada macro-proceso se encuentra en el capitulo 4 MARCO TEORICO
22 para este caso el producto bancario es un plan que contiene cuenta corriente, tarjetas de crédito, lineas de sobre
giro
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Macro 2 (Desarrollo de nuevas capacidades)

Conjunto de procesos que desarrollan las nuevas capacidades que la empresa requiere
para ser competitiva: los nuevos productos y servicios, incluyendo Modelos de Negocio
que una empresa requiere para mantenerse vigente en el mercado; la infraestructura
necesaria para poder producir y operar los productos, incluyendo la infraestructura Tl
como servicios documentales, firma electronica, gestion de plantillas, reconocimiento
optico, que una vez desarrolladas pueden pasar a operar como procesos de apoyo.

Macro 3 (Planificacion del negocio)

Planificacion del negocio que comprende el conjunto de procesos necesarios para definir
el curso futuro de la organizacidon en la forma de estrategias, que se materializan en
planes y programas que son aplicados a redisefios de procesos, como es el caso de
planes empresario.

Macro 4 (Gestion de recursos)

Conjunto de procesos de apoyo que manejan los recursos necesarios para que los
anteriores procesos operen. En general, en las organizaciones existen procesos
comunes de apoyo para recursos financieros, humanos, infraestructura, materiales y
tecnologia, como puede ser un conjunto de servicios de gestion documental.

Esta tesis se enfoca en Macro 1 y Macro 4, esta ultima solo como un habilitador
desacoplado de servicios tecnoldgicos que se vera en el capitulo de propuesta de
solucion.

Ya descritos los macro-procesos se continla con la cadena de valor de planes
empresario, la cual podemos observar en la ilustracion 22, donde se aprecia que las
ventas de planes contemplan otros sub procesos como la administracion de relacién con
el cliente empresario, la administracion de relacién con proveedores, la gestion de planes
empresario, la produccién y entrega de planes empresario y la mantencién de estado.

A continuacidn, detallaremos el sub proceso de “Produccion y entrega de planes
empresario”, que es donde esta el foco de atencion de esta situacidén actual que podemos
observarla en la ilustracion 23. En este sub proceso se encuentran otros sub procesos
tales como la creacion de tarjetas, creacion de contratos, confeccion de welcome pack y
la entrega welcome pack, el objetivo aca es revisar en detalle el sub proceso de creacién
de contratos.
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llustracion 22.- Macro 1- Cadena de valor planes empresario.
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llustracion 23.- Sub proceso de produccion y entrega de planes empresario.

En la ilustracion 24 se muestra el actual proceso de ventas y confeccién de documentos,
el cual incluye 38 documentos, 34 del banco y 4 del cliente los cuales son generados
entre las etapas de oferta y activacion.
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llustracion 24.- Proceso actual ventas y confeccion de documentos.

En la tabla 4 se listan los documentos que contempla el proceso de planes empresario
indicando la cantidad de hojas y el origen.

Tabla 4.- Listado de documentos proceso actual planes empresario.

Documento Origen | Cantidad hojas

Hoja resumen contrato de planes

Fatca juridico

Pagaré

Mandato para suscribir y documentar deuda aval

| o 0 | w
=S == NN

Registro unico de firma

48



Comprobante de entrega servicios bancarios

Circular 57

Fatca natural

Fatca

Fatca socios

Propuesta seguros

Carta de bienvenida

Contrato planes y servicios bancarios (PJ)

Contrato planes y servicios bancarios (PNG)

Contrato planes y servicios bancarios (SOCIO)

Ficha explicativa avalista PYME

Mandato por suscribir pagaré como aval

Mandato para suscribir o documentar deuda cliente

Propuesta otros seguros

Poder cuenta corriente

Perfil cliente PJ

Perfil cliente PN

Tarjeton

Informativo de claves

Informativo TC

Recepcion multipas

Sobre PIN

Comisidén contrato de planes

Contrato linea sobre giro

Contrato linea emergencia

Contrato Tarjeta de crédito

Documento talonario de cheques

Ficha cuentas bi personales

formulario de firmas y poderes

Cedula identidad

Rut empresa

Articulo 85

Garantias

OO0IO0O0O|W W W W W W oW W 0w 0o 0000000 0o oo 0o o o
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5.3

Diagnéstico de la situacién actual

Es importante destacar que la apertura de un plan es la puerta de entrada de un cliente
con el banco, por lo cual mientras mas simple y agil sea el proceso, mejor sera la
experiencia.

La situacion actual tiene grandes oportunidades de mejora:

1. No existe un proceso centralizado de gestion documental con workflow especificos
por producto (para aquellos que sean distintos.)

2. Si bien existe apoyo tecnoldgico centralizado, este no se explota eficientemente y

solo contiene documentos digitales como respaldo, no los originales. Para este

producto no se usa.

No se cuenta con firma electrénica.

No existen matrices de documentos por producto.

Hay documentos que no se usan y muchas hojas que se pueden eliminar.

Existen documentos que requieren firma, sin embargo esto no es necesario en la

practica.

7. Se reconoce ausencia de apoyo tecnologico en plantillas, reconocimiento Optico,
mineria de textos.

8. No existe una adecuada creacién, clasificacion, publicacion, recuperacion ni
control de los documentos.

S

Las ventas de un producto de planes empresarios pueden tomar entre dos dias a una
semana, dependiendo si se cuenta con toda la documentacion y todas las firmas, si no
se firma en una semana el producto no se activa permaneciendo el pack por tres meses
luego éste es destruido.

5.3.1 Problemas identificados

Es urgente en la corporacién resolver uno de los principales obstaculos para lograr una
transformacion digital hacia el 2020, abolir el papel. Todo esfuerzo en los viajes de los
clientes se ve opacado cuando las operaciones no estan digitalizadas. En la actualidad
el papel afecta de forma importante la eficiencia operacional, entre sus principales
desventajas se pueden considerar:

e Es necesario contar con centros de acopio.
e Gran esfuerzo en logistica.

¢ Dificil mantener y actualizar la documentacion.
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e Desgaste y riesgo de perdida por manipulacion.
e Pérdida de tiempo por busquedas y dificultades con el manejo de duplicados.
e Retrasos en firmas y autorizaciones.

e Falta de seguridad y confiabilidad en la manipulacién y acceso a los documentos.

En términos especificos al caso de negocio a resolver en esta tesis, se identifican los
siguientes problemas:

Se requiere un rediseno en los procesos de venta de los productos, para que usen un
proceso centralizado dedicado a las operaciones de gestion documental, desacoplado de
los procesos de venta y operaciones, dado que en la actualidad la gestién de los
documentos esta acoplada a las ventas y esto no permite hacer gestion documental
agilmente.

Falta apoyo tecnoldgico en administracion de contenido, reconocimiento Optico, plantillas,
gestion de casos, firma electronica.

El proceso de planes empresario contempla muchos documentos que no son necesarios
y resuelve aspectos de gestion documental de forma acoplada que impiden flexibilidad,
escalabilidad de la gestion documental.

Los tiempos entre la oferta y la activacion son muy largos (entre dos dias y una semana)
pudiendo reducirlos hasta un 40%.

Pérdida de oportunidades por tiempos largos entre la peticion del producto y la obtencion
del mismo, por motivos operacionales como la gestion documental.
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5.3.2 Analisis de los datos

Una de las tareas del afio 2018 fue investigar las distintas oportunidades de mejora en
las operaciones del banco, del cual una linea completa del balanced scorecard fue
dedicada a la eficiencia operacional

MM$ MMS$
Mejora Ahorro x mejora | Ahorro extrapolado | Descripcién
Planes empresario 6--8 400--500 Extrapolado a 85 productos
Cajas 32 342 |Mejora: 20 Sucursales; Extrapolado: 214 sucursales
Correspondencia 738 Impresién: 315; envio: 423
Reposicién de talonarios 328 Solo no solicitados
Consultas de escrituras 530 Con FEA se podria revisar en ECM
TOTAL $ 2.438 |se podrian ahorrar en 5 afios

llustracion 25.- Oportunidades de mejora para eficiencia operacional.

De acuerdo al analisis de un producto en detalle (Planes empresario), se estimé que
redisefiando el proceso back Office de cara a la gestion documental, reduciendo cantidad
de documentos y haciendo digital los que quedan se podria ahorrar entre 6 a 8 millones
de pesos, se estimd que si este tipo de productos es promedio al resto, por lo tanto
extrapolando este ahorro al resto de los productos, se podria reducir costos anuales que
bordean los 500 millones de pesos.

En la ilustracion 25 se destacan 5 casos de negocio analizados, cuyo ahorro podria
bordear los 2.400 millones de pesos en los proximos 5 afos, que aplican para una
solucion del tipo Framework de gestion documental y Framework de firma electrdnica,
como la planteada en este documento.

Entre las variables analizadas y que impactan positivamente se pueden destacar:

Variable Descripcion

Reduccion de costos Mejorar la eficiencia operacional mediante Ia
aplicacion de Framework de gestion documental y
firma electrénica permite ahorros de escala a medada
gue mas productos redisefian su operacion.

Reduccion de tiempo En términos generales un cliente puede obtener sus
productos o servicios entre 4 a 10 dias solo por firmas
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de documentos en papel y posterior verificacion. Con
firma electronica y abolir el papel los clientes pueden
obtener sus productos casi de inmediato

Mayor seguridad La firma electronica avanzada es un mecanismo
seguro, impide la suplantacion, asegura que es quien
dice ser y la proteccion de los documentos esta
garantizada.

Reduccion huella de carbono | Solo con la iniciativa de cartolas ecoldgicas hay una
disminucién en consumo equivalente a 660 arboles,
que representan 24 toneladas anuales de emisiones
de CO2

En esta seccion analizamos las actividades del proceso que se pueden mejorar, los
documentos que se pueden omitir, las mejoras a otros y la identificacion de metadatos
interesantes para hacer descubrimientos de informacion que podrian brindar apoyo para
la toma de decisiones.
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llustracion 26.-ASIS. Actividades a cambiar.

En base al proceso actual, las actividades manuales que contemplan documentos fisicos
se deben cambiar, tal como lo muestra la ilustracion 26:

¢ Cliente Firma Documentos (5)

e Imprime documentos y plasticos

¢ Imprime documentos (Instructivo de aperturas)
e Compaginay revisa firmas

e Cliente firma
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Adicionalmente el rol de Asistente de celula se elimina.

En base a, los documentos actuales del proceso, estos fueron analizados y se determind
que podian eliminarse 15 documentos banco de un total de 34, dejando tan solo 19
documentos banco, con un total de 25 hojas, las tablas 5,6 y 7 muestran en detalle la
reduccion de documentos y hojas del producto de planes empresario.

Tabla 5.- Cantidad de documentos ASIS-TOBE.

ASIS Planes empresario TOBE Planes empresario
Doc. Bco. | Doc. Cli. Total Doc. | Total Hojas | Doc. Bco. | Doc. Cli. Total Doc. | Total Hojas
34 4 38 64-74 19 4 24 25-35
Tabla 6.-Listado documentos a eliminar.
Documento Origen | Cantidad de hojas
Poder cuenta corriente B 1
Perfil cliente PJ B 1
Perfil cliente PN B 1
Tarjeton B 1
Informativo de claves B 1
Informativo TC B 1
Recepcion multipass B 1
Sobre PIN B 1
Comision contrato de planes B 1
Contrato linea sobre giro B 2
Contrato linea emergencia B 2
Contrato Tarjeta de crédito B 2
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Documento talonario de cheques B 1
Ficha cuentas bi personales B 1
formulario de firmas y poderes B 1
Tabla 7.- Listado de documentos TOBE.
Documento Origen | Cantidad de hojas
Hoja resumen contrato de planes B 2
Fatca juridico B 1
Pagaré B 1
Mandato para suscribir y documentar deuda aval B 1
Registro unico de firma B 1
Comprobante de entrega servicios bancarios B 1
Circular 57 B 1
Fatca natural B 1
Fatca B 1
Fatca socios B 1
Propuesta seguros B 2
Carta de bienvenida B 1
Contrato planes y servicios bancarios (PJ) B 2
Contrato planes y servicios bancarios (PNG) B 2
Contrato planes y servicios bancarios (SOCIO) B 2
Ficha explicativa avalista PYME B 1
Mandato por suscribir pagaré como aval B 1
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Mandato para suscribir o documentar deuda cliente B 1

Propuesta otros seguros B 2
Cedula identidad C 1
Rut empresa C 1
Articulo 85 C 4
Garantias C 4

De acuerdo con los tiempos del proceso, estos fueron revisados y dada las
consideraciones de eliminacion de documentos, reduccion de hojas y reduccion de
firmas, se obtiene un ahorro del 40% del tiempo actual. Lo cual se puede apreciar en la
ilustracién 27, tiempos por plan empresarios.

Ejecutivo Comercial -Firma fisica ( Firma Perfil, Artic. 85, FATCA):  -Firma electrdnica (Firma Perfil y Artic. 20
30 minutos 85): 10 minutos

Célula Planes Empresarios -Evaluacién: 45 minutos -Evaluacién: 45 minutos 3

(9 personas) -Instruccién apertura: 7 minutos -Instruccién apertura : 4 minutos

Asistente Célula (2 personas  -Impresion Instruccién apertura: 10 minutos  -Impresidn Instruccién apertura (N/A) 10

externas)

Logistica -Consolidacién WP: 2 minutos -Consolidacién WP: 2 minutos 0

Ejecutivo Comercial -Revisar/firmar documentos: -Revisar/firmar documentos: 20
60 minutos 40 minutos

Asistente Célula (5 BCI +2 -Compagina y revisa firmas: -Compagina y revisa firmas (N/A) 18

personas externas) RM: 8 minutos

Regiones: 10 minutos

ACA (12 personas) -Revisa documentacidn: -Revisa documentacion: 3
RM: 6 minutos RM: 3 minutos
Regiones: 9 minutos Regiones: 6 minutos
-Actividades varias propias ACA: 15 minutos  -Actividades varias propias ACA: 15
minutos
Custodia -Digitalizar: 10 minutos -Digitalizar: 6 minutos 4
Tiempo total 193 minutos 125 minutos 78 minutos (40%

tiempo actual)

llustracion 27.- Tiempos por plan empresarios.
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Los otros datos analizados con detencion fueron los relacionados a firma electrénica, se
dedica una seccion a este asunto porque se considera fundamental en la transformacion
digital.

Con el apoyo de distintas areas, analizaron como incorporar la firma electronica avanzada
a los procesos de cara al cliente, pensando en la mejor experiencia para este y la
eficiencia del banco. Se habilité una célula encargada de redisefar las operaciones y
liberar shared component como el de firma electronica, como resultado se obtuvo una
evaluacion de proveedores via RFI.

Se siguié un proceso agile sourcing con proveedores para integrar firma electronica
avanzada, hubo reuniones con 6 de las 7 empresas certificadas en FEA, se levantaron
las principales caracteristicas, hasta poder recomendar a los proveedores segun ciertos
criterios.

Presentacién por Desarrollo de Envio RFl a Reuniones de Recomendacién de
parte de proveedores Framework de proveedores validacién: proveedor
Evaluacion de Arquitectura seleccionado
Mapeo de sus Proveedores Consolidacién de Compras
principales resultados Riesgo Identificacién de lista
caracteristicas y Considerando Arquitectura de casos de uso
certificaciones principalmente Etapa de aclaracién de de Seguridad
dimensiones: respuestas
Técnicas

Comerciales

llustracion 28.- etapas para integrar FEA.

Para la evaluacion se definieron 4 pilares que se ponderaron para una evaluacion integral

Pilar Ponderacion
Confiabilidad y robustez 40%
Integracion y apertura 25%
Conveniencia comercial 15%
Respaldo financiero y tracciéon comercial 20%
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Para cada pilar se definieron tres dimensiones con sus respectivas ponderaciones, lo que
dio como resultado un proveedor mejor evaluado con 3,1 puntos.

Seguridad
Estabilidad y Teonoloaks
Escalabilidad 8
Respaldo Financiero Soporle.de I
Solucién
Base Clientes - .
Ecosistema
Empresas
Base Clientes - 7’\ Confiabilidad y robustez
. Validacién Firmas
Firmantes
Costos Operacién - ) - Integracién y Apertura
; Inversién Inicial
Firmas
Costos Operacién - Conveniencia Comercial
Banco .
Respaldo Financiero y Traccién
Comercial
4: Best in class 3: Significativo 2: Insuficiente 1: Minimo

llustracion 29.-Puntaje proveedores FEA.

Adicional a lo anterior se identificaron casos de uso para FEA, los que se detallan en la
ilustracién 30, lo mas relevante de estos escenarios que el total estimado en uso de FEA
es mayor a lo pensado al inicio cuando solo se pretendia reducir la cantidad de papeles.
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Pagaré Linea Condicione ; Declaracion Anexode = Volumen

de Sobregiro/ s generales  FATCA/CR Condiciones = Anual
Crédito Mandato /Contrato S Solicitudes y Tarifas = Estimado

Apertura de Cuenta Corriente PYME 1 2 1 1 1 8.739
Boleta de Garantia PYME 1 1 1 4836
Contrato Marco Cuenta Corriente WSB 1 3 1 13.514
Crédito Comercial en linea WSB 1 2 1 12120
Crédito Comercial WSB 2 1 1 12.120
Boleta de Garantia WSB 1 1 1 10.364
Moneda Extranjera WSB 1 1 3 1.557
Lineas de crédito WSB 1 1 20.271
Linea de sobregiro WS8 1 1 4.054
Linea de sobregiro corporativa WSB 1 1 1.216
Cash Pooling WSB 1 201
Canales remotos WSB 2 3.837

llustracion 30.-Casos de uso para FEA.

Con respecto a quienes se ven afectados, son los clientes que podran obtener sus
productos en menor tiempo y los involucrados en las operaciones de cada producto que
se vaya redisefiando.

Una de las principales limitaciones es el poco impacto econémico por cada iniciativa,
dado el esfuerzo inicial, sumado el tamafo de la compafiia hace necesario una adecuada
gestion del cambio y la busqueda constante de sponsors por lineas de negocio.
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Generacion de alternativas

En esta seccidn se presentan dos alternativas de solucion para el caso de uso de planes
empresario, cada una debe cumplir las expectativas del caso de negocio que se detalla
a continuacion.

Tabla 8.- Beneficios esperados del proyecto.

Plan empresarios dimensiones a evaluar

EXPERIENCIA CLIENTE ACTUAL ESPERADO
Cantidad de firmas 34 1
Tiempo cliente (minutos) 45 <10

EFICIENCIA EN SUCURSAL

Tiempo ejecutivo (minutos) 45-60 10.-20
Reparos (firmas/doc) 66% 10%
Tiempo ejecutivo total (9.700 planes al ano) 9.700 hrs 970 hrs
EFICIENCIA OPERACIONAL
Tiempo originacion (minutos) 7 4
tiempo ACA (minutos) 30 10
Proceso planes empresario (minutos) 208 145

AHORROS IMPRESION

Cantidad paginas impresas (una TC) 120 0

Cantidad hojas (una TC) 64 25

Costo total impresion plan (una TC) $ 140900 % -

Costo total digitalizacion plan $ 157700 | % 800,00
$

Costo total del plan 298600 | $ 800,00

Fuente: Banco Bci, proyectos y consultas

Se han definido 4 dimensiones que se deben considerar para la eleccion de la alternativa
de solucion. La tabla 8 considera estas dimensiones aplicada a una unidad de producto.

En la dimension de experiencia de cliente se espera que los clientes usen FEA una
sola vez, mediante la integracion de servicios con una solo firma se estampan y sellan
todos los documentos autorizados, lo cual se espera que el tiempo usado por un cliente
sea inferior a los 10 minutos.
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En la dimension de eficiencia en sucursal se espera una reduccion de un 90% del
tiempo actual del ejecutivo utilizado en reparos y atencion de clientes, en relacion a
documentos.

En la dimension de eficiencia operacional se espera un ahorro de un 30% del tiempo
de las labores de back office.

En relacion a la dimensién de ahorros de impresion, hay un ahorro del 100 % al hacer
digital todos los documentos.

Todo lo anterior implica un ahorro de $2.186 por cada plan vendido, lo que representa un
ahorro de un 73%, lo cual es un significativo ahorro, que de lograrlo justifica la inversion
y decision de ejecutar el proyecto.

La primera propuesta de solucion trata sobre armar un gobierno de componentes de
DigitalOps, que quedan agrupados como shared component disponibles para toda la
organizacion en una arquitectura en cloud. Dicho gobierno de componentes se ejecuta
por medio de dos frameworks uno de gestion documental y otro de firma electronica.

Los shared component estaran compuestos por micro servicios de firma electrénica
avanzada, micro servicios de gestion de contenido y micro servicios de gestion de
plantillas, se suma otro componente de case manager que permite disefar agilmente
workflows operacionales de actividades que no necesariamente tienen una secuencia
conocida. Esta alternativa apunta a una auto atencién de los clientes por medio de
canales web y apps. El propio enrolamiento para la firma avanzada, podra ser ejecutado
por los clientes con la app de la empresa certificadora asociada. Por lo cual se libera
tiempo de apoyo back office no haciendo necesario contar con tecnologias con RPA para
este caso. Para explicar esta solucidn desde otra perspectiva se puede observar la
ilustracion 31.

CASO DE USO : PLANES EMPRESARIO

Socumenies

S Snared companent
' 4
0 {
.
L A4
(rroiamienno Tems Govsor de
........
Awwita e g i _— - 2o
Cann R
) —
4 .
i
Guserrcin do p—
Crate Capturs Fema Socumentyl

FRAMEWORX GESTION DOCUMENTAL | FRAMEWORK FEA | GOBIERNO SHARED COMPONENT

llustracion 31.- Solucién basada en gobierno de componentes.
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La segunda propuesta de solucion es completamente distinta a la primera, esta basada
en el uso de una plataforma comercial, el CRM del banco, contemplando una estrategia
de llevar la solucion a la punta del proceso de cara a la atencion comercial en sucursales.

El proceso comienza con la presentacién de un cliente en una oficina del banco, donde
podra enrolarse para firmar los documentos de forma electronica, y el apoyo tecnolégico
se da de cara al ejecutivo comercial. EI CRM implementa integraciones entre la entidad
certificadora y otras plataformas del banco tales como el ECM, OCR, gestor de plantillas.
La desventaja de esta opcion es que no escala, siendo precisa para el caso de uso
seleccionado.

m ENTIDADES CERTIFICADAS

ACEPTA

Sign

BPO 1k

Plataformas banco

SUCURSAL i
Solkitudes
Enrolamiento w
Gestor de

‘ CRM plantillas
o_b > R P
s = '.
Cliente A ( E : —
Ak —
Ejecutivo - Generacion de Gestor
RPA documentos Documental

llustracion 32.-solucién con CRM.

63



5.5

Evaluacion de alternativas

Para evaluar la mejor alternativa en esta seccion se ha desarrollado una tabla
comparativa, donde los criterios seleccionados fueron previamente validados con las
areas a cargo de distintos comités de calidad del banco.

Tabla 9.-Criterios de evaluacion mejor solucion.

(1) (2) Mejor cumplimiento
Opcién Framework GD Opcién con CRM
Tamafio 6 3 Rango 1-10 (1M2)
Costos ($) 36.000.000 18.000.000 (2)
Continuidad ($) 8.514.000 8.246.500 1 aflo, 250.000 Firmas (1M2)
Tiempo implementacién (Mes) 6 3 Rango 1-12 (2)
Escalabilidad 3 1 Rango 1-3 (B.MA) (1)
Seguridad 3 3 Rango 1-3 (B,M,A) (1M2)
Interoperabilidad 3 2 Rango 1-3 (B.M,A) (1)
Flexibilidad 3 1 Rango 1-3 (B.MA) (1)
Portabilidad 3 1 Rango 1-3 (BM,A) (1)
Mantenibilidad 3 2 Rango 1-3 (BM,A) (1)

La tabla 9 muestra distintos criterios evaluados en cada una de las soluciones propuestas,
asi por ejemplo en términos de costos la solucion (2) es mas rentable que la alternativa
(1), asi como en tiempo de implementacion también la alternativa (2) es mejor. Por otro
lado, al evaluar criterios técnicos como la escalabilidad, interoperabilidad, flexibilidad,
portabilidad y mantenibilidad, la propuesta (1) es la mas recomendable. Es por estos
mismos motivos que a pasar de tomar mas tiempo y ser mas costosa, se ha optado por
implementar la opcion (1) en base a un gobierno de componentes transversales con una
ejecucion con lineamientos mediante un framework de gestion documenta y firma
electronica, lo que permite cumplimiento con los aspectos técnicos necesario para
escalar.

Los costos de cada propuesta se detallan por separada en las tablas 10 y 11, pero se
consideran los mismos criterios; el costo de la célula de ejecucion del proyecto y el costo
de la continuidad operacional cuando el proyecto pase a régimen de operacion en el
banco.
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Para la solucién seleccionada, detallada en la tabla 10, la célula E2 (Experiencia y
Eficiencia), esta compuestas por 6 personas con una ocupacion maxima del 50% con
roles que permiten el desarrollo, calidad, implementacion y gestion del cambio.

La continuidad fue medida con areas de COE Cloud y telecomunicaciones, esta
conformado por el uso estimado de la nube en un afio y el costo anual del proveedor
autorizado de firma electronica avanzada.

Se obtuvieron valores de lista de la cloud Azure, los cuales se detallan en la tabla 12,
dichos valores son solo referenciales dado que el contrato que mantiene el banco con
Azure Stack ofrece precios por transaccion y/o servicio de menor costo.

Los valores de costos de firma electronica también son referenciales, fueron calculados
en base al actual modelo de negocios (e-token) del proveedor, el cual podria cambiar
dado que ya no se requiere el e-token para firmar, pudiendo cambiar a una tarifa por
transaccion.

Se puede observar que la continuidad es levemente mas alta en la tabla 10 que en la
tabla 11, eso se produce debido que la alternativa de solucion (1) incorpora el uso de un
modulo SaaS? que corresponde al Case Manager.

Se desea destacar que los costos de continuidad y célula son costos que el banco haga
o no la solucién debe incurrir en ellos dado que se trata de HH internas al banco y existen
contratos cloud que ya pagan los servicios que se desean utilizar.

Tabla 10.- Solucion en base a gobierno de DigitalOps.

Costo ($) (1) Opcién Framework GD

6 meses, 6 personas

1 Arquiecto 50%; 1 Integration Lead 50%; 1 QA 50%: $3.000.000

1 Product Owner 50% ; 2 full Stack; 1 DevOps 25% : $3.000.000
Célula E2 36.000.000 Tareas a desarrollar:

« Shared Component (MS GD, MS Firma, MS Plantilla)
+ Cambios Web personas y empresarios

Disefto workflows en Case Manager

Pipeline tres ambientes

Escenario 1 afio, 250.000 firmas
Cloud (BD, Storage, AppService, Kubernetes, SaaS Case M): $8.500.000
Empresa FEA acréditada (se esta revisando el modelo): $14.500

Continuidad 8.514.000

23 Software as a Service
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Tabla 11.- Solucion en base a CRM.

Costo ($) (2) Opciéon CRM
; 3 meses, 6 personas
1 Arquiecto 50%; 1 Integration Lead 50%:; 1 QA 50%: $3.000.000
1 Product Owner 50% ; 2 full Stack; 1 DevOps 25% : $3.000.000
Célula E2 : 18.000.000 Tareas a desarroliar:

* Formulario en SalesForce

 Integracién con entidad acréditada

* Integracién con ECM del banco

* Pipeline tres ambientes

Escenario 1 afo, 250.000 firmas

3 Cloud (BD, Storage, AppService, Kubemetes): $8.232.000
Continuidad | 8.246.500
Empresa FEA acréditada (se esta revisando el modelo): $14.500
Tabla 12.- Valores de referencia Azure.
Advanced Analytics on Big Data Presupuesto total: 996,30 USS
21610

Azure Analysis Services @ W  Desarrollador (horas), 1 instancia(s), 720 Hours 95,04 USS
Storage Accounts on Redundancia Almacenamiento de blobs en bloque, Uso 19,44 USS
Azure Databricks B W Carga de trabajo Andlisis de datos, nivel Premium, 1 D3 468,30 USS
Azure Cosmos DB OR Escritura de una sola regién - Este de EE, UV Pago por 273,36 USS
App Service O W Nivel Bisico; 1 81 (1 nicleos, 1,75 G8 de RAM, 10 G8 de 54,75 USS
Azure Kubernetes Service (AKS) on 102 v3 (2 vCPU; 8 GB de RAM) nodos x 730 Hours; Pag 8541Us$

Referencia calculadora azure, unos $686.000 mes.
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5.6

Propuesta de solucién

A modo de resumen, para dar contexto en este capitulo. Los productos del banco tienen
en comun un conjunto de actividades operacionales, que mas adelante denominaremos
shared component. Se ha identificado que hay una gran oportunidad de mejorar en
reducir tiempo y costos para el banco y los clientes, si se factorizan estas actividades que
tienen relacion con eliminar el papel, usar firma electronica avanzada ofreciéndolos como
servicios transversales a los productos, algo que graficamente se puede representar en
la ilustracion 33.

Disefnar esta factorizacion de componentes comunes no tiene sentido sin que exista un
caso de uso y un caso de negocio asociado, por lo tanto, se ha seleccionado un producto
y se determind la necesidad de mejorar la eficiencia operacional, calculando que se
podria llegar a un ahorro de un 73% de la actual operacién (Tabla 8, beneficios esperados
del proyecto).

Telecanal

c ana
-0 30 ~+~00
W 0O+0C Q0T

llustracion 33.- Propuesta gestion documental centralizada.

Para lograrlo se trabajara el desarrollo de la solucion en bloques.

Primero, se pensara en el redisefio del actual proceso de ventas de planes empresario,
creando para ello dos procesos, uno de “produccién y entrega de planes empresario” y
otro de “apoyo de gestion documental’. Para esta etapa se usara la arquitectura de
procesos y se desarrollara en profundidad en este capitulo.

Segundo, se desarrollara un framework?* de gestion documental y firma electrénica, que
permitira una ejecucidén estandarizada en lo que respecta a integrar productos a los
shared component?>. Es un marco referencial destinado a facilitar las opciones de
integracion con gestion documental y firma electronica.

24 Marco de referencias
25 Componentes comunes, transversales a las operaciones.
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Tercero, se define la arquitectura de solucion, con la cual se da lineamientos de los
desarrollos a realizar.

La arquitectura se va a separar en dos disefios, uno para los shared component (Case
manager, plantillas, ECM, OCR, FEA) y otro para el caso de uso del producto a resolver
el problema, siendo este ultimo especifico por necesidad.

Cuarto, se define un gobierno “DigitalOps™?®, que tiene por objetivo definir las politicas,
cuestionarios, evaluaciones, que permitiran de forma agil redisefiar los productos e
integrarlos a DigitalOps, con lineamientos claros y precisos.

Se profundizara en el detalle de cada bloque y explicar de la mejor forma la solucion de

“‘Redisefo de los procesos operacionales de gestidn de los productos para reducir tiempo
y costo en la entrega de los productos”

Rediseino del proceso de planes empresario

Como se explicaba al inicio de este capitulo, se aplicara la ingenieria de procesos visto
en el MBE para el disefo y redisefio de los procesos.

En la ilustracion 34 se aplica el patréon de arquitectura de procesos para banca empresas,
especializando “cadena de valor (macro proceso 1)” a las “ventas de planes empresario”
y especializando “gestion de recursos (macro proceso 4)” a “procesos de apoyo de
gestion documental”.

26 Operaciones digitales
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llustracion 34.- Patrén de arquitectura para banca empresas.

Macro 4

Necesidades
tecnoldgicas

Asimismo, la cadena de valor (Macro1) se ha redisefiado para que la interaccion con
gestion de recursos (Macro 4) sea por medio de “Servicios de gestion documental” con
las actividades de “Produccion y entrega de planes empresario” (ilustracion 34), dicha
produccion ahora obtendra servicios para la generaciéon de los documentos, de un
proceso de apoyo externo, el cual puede evolucionar de forma independiente y prestar
los mismos servicios a otras cadenas de valor, previa especializaciéon del patrén de
disefio. Puede observar lo anterior en las ilustraciones 34 y 35.
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llustracion 35.- Patrdn de disefio para la cadena de valor.

La especializacién de produccion y entrega de planes empresario se ha redisefiado para
que pueda reducir el tiempo en la entrega del producto, por medio de la eliminacion de
documentos, reduccion del numero de hojas y uso de documentos electronicos, esto se

observa en la ilustracion 36.
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llustracion 36.- Patrén de disefio Produccion y entrega de planes empresario.

Recordemos que el proceso actual consta de 38 documentos, de los cuales en la
propuesta de solucion solo han quedado 23, todos digitales, esto permite que se pueda
eliminar el rol de “asistente de célula”, redisefar las actividades de logistica y “activacion
de productos”, ejecutadas por el rol ACA?, la diferencia entre el actual proceso y como
se ha redisefiado se puede observar en la ilustracion 37, a la izquierda se identifica el
ASIS?® del procesos y se destacan las 5 actividades que han cambiado por apoyos
orientados a servicios, dejando de imprimir documentos y generando el punto de

contacto para integrar a una arquitectura de shared component.

27 Revisa y activa clientes si su documentacién es adecuada

28 Sjtuacidn actual
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Imagen N°1, Proceso de planes empresario ASIS Imagen N°2, Proceso de planes empresario TOBE

llustracion 37.-ASIS - TOBE proceso planes empresario.

En lailustracion 37, a la derecha se puede apreciar el TOBE?® del proceso. Resultado del
redisefio de planes empresario se han eliminado 15 documentos, se deja de imprimir en
sucursales, el cliente puede usar el canal web para operar con el producto de planes, se
crea un proceso de produccion y entrega de planes, seis nuevos sub procesos de apoyo
de gestidn documental, los cuales implementados se transforman en los shared
component, los cual son:

e Gestidn de documentos

e Gestion de plantillas

e ECM (Case Manager)

e Publicacion de documentos
e Reconocimiento optico

e Firmar electrénicamente

29 Sjtuacidn futura
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llustracion 38.- Redisefio proceso planes empresario.

La ilustracién 38 es un acercamiento del TOBE revisado anteriormente, importante
destacar aca que este proceso permite al cliente operar por el canal WEB vy recibir
notificaciones.

Se debe considerar que para que el cliente pueda firmar digitalmente debera antes,

descargar la aplicacion movil del proveedor certificado, se debe enrolar, luego podra
firmar los documentos que tenga disponibles.
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Con respecto a los procesos de apoyo de gestion documental, se ha definido un conjunto
de procesos que brindaran el soporte necesario al producto de planes empresario en la
elaboracion de sus nuevos set documentos electronicos con firma digital.

En la ilustracion 39 se aprecia el proceso de generacion de documentos, que consiste en
una serie de actividades automaticas que interactuan con un gestor de plantillas y un
ECM?® para lograr generar documentos como los listados en la tabla N°11 con “Origen”
de tipo B3'. A continuacién, se detallara cada una de las actividades del proceso:

Pool Generacidon de documentos:

Recepcion necesidades de documento:

Esta actividad recibe la identificacion de una plantilla y los datos®? con los cuales
debe ser completado el documento. Ademas, contempla otros metadatos como el
formato en el cual se desea, si se debe conservar una copia, entre otros.

Validar datos:

Los datos proporcionados deben ser revisados y validar si existe la plantilla
solicitada y si los datos proporcionados son consistentes con la plantilla, en caso
gue no sean validos el proceso termina con un error, de lo contrario continua a la
actividad siguiente.

Mapear datos con plantillas:

Esta funcion realiza el parseo® de los datos con la plantilla correspondiente en
modo de esquema de datos, lo hace por medio de una senal “esquema del
documento” que permite tal parseo.

Generar documento:

Esta actividad tiene la responsabilidad de brindar el formato necesario al
documento, pudiendo ser un pdf, word, html, para lograrlo usa una sefial que
brinda la creacién y persistencia temporal del documento en el repositorio del
banco.

Disponibilizar documento:
Esta funcion brinda el documento por medio de un identificador o visualizacién a
quien lo haya requerido®.

30 Enterprise Content Manager, se trata del repositorio de contenido empresarial que posee el banco.
31 B=Banco.

32 patos correspondientes a una relacién atributo valor que se expone como servicio SOAP.

33 Entiéndase como la transformacién de una llave valor en una posicién en un documento.

34 para este trabajo se refiere al proceso de planes empresario.
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Pool Gestion de plantillas:
e Buscar plantilla:
Esta actividad busca las plantillas solicitadas proporcionarlas a la etapa siguiente.

e Armar esquema:
Esta funcién relaciona los metadatos proporcionados con la plantilla, ubicandolos
donde corresponda en el esquema dado, luego este esquema es lanzado a quien
lo haya solicitado.

Pool ECM:
¢ Almacenar documento temporal:
Esta actividad recibe un documento y lo persiste en el repositorio del banco
temporalmente.

w
o o~ -
z ecepcion .
g necesidad de Validar datos sperar
3 documento €squema
_g documento
: Valido?
£
o
-
=
£
g Generar Disponibilizar
documento docomento
Documento Fin
temporal
w
=
H
= Buscar armar A
2 plantilla esquema >O
-]
H Lanszar
5 esquem
o adel
)
Almacenar
O—) documento 4@
g temporal
- \—J
Lanzar
documento
temporal

llustracion 39.- GD - Generacion de documentos.
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En el redisefio del proceso de planes empresario quedaron 19 documentos banco, los
cuales estan detallados en la tabla 7, listado de documentos TOBE, para cada uno de
estos documentos se debe elaborar una plantilla para poder reutilizar en el proceso de
generacion de documentos (ilustracion 38). Esta seccion expone a modo de comprension
una plantilla simple del documento “Carta de bienvenida”, el resto de las plantillas podran
revisarse en el capitulo de anexos.

Para que la gestidn de las plantillas sea un proceso exitoso se requiere la definicion previa
de las variables y plantillas que se desean utilizar. La tabla 13 muestra como es la
definicion de variables para la plantilla Carta bienvenida empresarios, cuya plantilla se
muestra en la ilustracion 40.

Cada vez que se instancia el proceso de generacidn de documentos se debe proporcionar
la identificacion de la plantilla, los nombres de las variables y su valor.

Tabla 13.- Definicién de variables para plantilla Carta de Bienvenida.

Observaciones de Variables CARTA BIENVENIDA EMPRESARIOS

Fecha en la que se elabora la carta, que este compuesto solo mes = $$FECHA_DOCUMENTO$$
(nombre) y el afio, ejemplo Mayo de 2018, es el mes de la
aprobacion del plan.

Nombre completo del cliente (nombre o apellido o razén social). $$NOMBRES_COMP_CLIENTE$$
Numero de la cuenta corriente del cliente $$CTA_CTE_EMPRESARIO$$
Sello agua firma gerencia $$FIRMA_BANCO$$
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| SSFECHA_DOCUMENTOSS I

Estimado Sr(a):
SSNOMBRES_COMP_CLIENTESS

cordial bienvenida al Bci, un banco diferente que piensa en lo que
realmente necesita. Agradecemos desde ya su confianza y recalcamos nuestro compromiso de entregar
un servicio de excelencia, tal como ha sido los dltimos 80 afos.

Desde ahora, podra disfrutar de la amplia oferta de productos y servicios financieros que tenemos para
hacerle la vida mas facil. También tendra la posibilidad de acceder a nuestros beneficios exclusivos por ser

cliente de Bci. SSCTA_CTE_EMPRESARIOSS

Su nimero de cuenta corriente es
de ejecutivos para atender sus requerimientos

en la sucursal que tiene asignada encontrara una plataforma
Por altimo, le informamos que Bci esta abierto todos los dias del afio, a través de su sitio www.bci.cl y en
Bci Directo 2 2692 8000. Aqui podra realizar todas sus consultas y operaciones.

Le invitamos a disfrutar de nuestros beneficios y a usar todos los servicios que ponemos a su disposicion.
Estamos seguros que en ellos encontrara la mejor respuesta a sus necesidades financieras para hacerle la

vida mas facil.

La saluda cordialmente.

| SSFIRMA_BANCOSS I

llustracion 40.- Plantilla Carta de Bienvenida.
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En lailustracion 41 se aprecia el proceso de publicacion de documentos, que consiste en
una serie de actividades automaticas que interactuan con un proceso de reconocimiento
optico. Es posible programar la totalidad de los documentos bancos que son firmados por
los clientes para el reconocimiento 6ptico (OCR) y parte de los documentos con origen
del cliente. Es importante recalcar que el OCR tiene una tasa de error entre el 10% vy
20%, por lo cual debe considerarse apoyo humano cuando este falle.

A continuacion, se detalla cada una de las actividades del proceso:

Pool Publicacion de documentos

Recepcion documentos electronicos:

Esta actividad recibe los documentos electronicos en algun ambiente virtual
predeterminado, como una carpeta, un sitio FTP. Cada vez que se recibe un
documento se emite una sefial al proceso de reconocimiento 6ptico, si este
proceso puede reconocer el documento, este pasa a la actividad siguiente de
clasificacion.

Clasificar documento:
Esta funcion tiene por objetivo clasificar en el repositorio centralizado del banco el
documento de acuerdo a su tipo, el cual fue obtenido por el proceso OCR.

Publicar documento:

Una vez clasificado el documento, esta actividad deja a disposicién el documento
a quien tenga los privilegios de revisarlo, esta ademas genera un identificador del
documento publicado para poder consultarlo cuando sea necesario.

Clasificacion temporal:

Esta actividad ocurre cuando el proceso de OCR no pudo reconocer el documento,
de tal forma que no existen metadatos para poder clasificarlo, por esta razon el
proceso lo persiste temporalmente un repositorio transitorio, para que sea
clasificado manualmente por alguna persona.

Informar no reconocido:

Corresponde a una notificacion a algun responsable del proceso para que pueda
clasificar manualmente en documento que no pudo ser reconocido.
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Pool Reconocimiento Optico

Vscan:
Esta actividad realiza un escaneo virtual de los documentos proporcionados de un
origen.

PagelD:

Esta funcion identifica las paginas entrantes comparandolas con tipos de paginas
ya conocidas o utilizando métodos de identificacion programados, ademas limpia
las imagenes de ser necesario.

Profiler:
Organiza las paginas de los documentos, ubica campos predefinidos para realizar
OCR vy ejecuta reglas de validacion para asegurar que los datos son validos.

FixUp:
Corrige y verifica datos, los cuales deben ser revisados para asegurar
consistencia.

Export:

Exporta los datos, metadatos del documento a quien emitio la sefal, estos
metadatos son los que se utilizan posteriormente para la clasificacién y publicacidon
del documento.
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llustracion 41.-GD-Publicacion de documentos.
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En lailustracion 42 se aprecia el proceso de firmar electronicamente, que consiste en una
serie de actividades automaticas que aseguran la confidencialidad, integridad y no
repudio de los documentos firmados por los clientes.

A continuacion, se detalla cada una de las actividades del proceso:

Para mayor comprension de este proceso se puede consultar el capitulo N°4 Marco
tedrico, la seccion de firma electrénica.

Pool Firmar electréonicamente

Validar clave segundo factor:
Esta actividad tiene por objetivo validar las credenciales de los clientes y/o
ejecutivos, sean estos bciPass, u otro medio autorizado.

Validar TOKEN?Z®;

Si los datos de la actividad anterior fueron validados, luego se verifica que se trata
de una FEA la que avanza hasta la actividad de validar el TOKEN, de lo contrario
se asume que es trata de Firma Electronica Simple.

Estampar certificado FEA3®
Esta actividad identifica una firma de cliente en un medio HSM® y obtiene el
certificado del cliente para sellar el documento que desea firmar.

Estampar certificado BCI:

Esta actividad ocurre en FEA o FES y lo que asegura es la integridad del
documento con un certificado del banco, con el cual se vuelve a sellar el
documento del cliente.

35 Una secuencia de datos seguros y protegidos incomprensibles al ser humano.
36 Firma Electronica Avanzada
37 Medio criptografico muy seguro
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llustracion 42.- GD-Firma electrénica.
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Framework de gestion documental y firma electrénica

Es un conjunto de buenas practicas, etapas, actividades y lineamientos que se
recomienda seguir para transformar las operaciones de cualquier producto en digitales
(DigitalOps).

A lo largo de este documento hemos realizado estas etapas, para mejor comprension se
desarrolla este marco referencial, el cual contempla las siguientes etapas.

ASIS (Situacién actual)

Se debe hacer un levantamiento de la situacion actual.

1. ¢Cual es el producto?
¢ Qué banca o segmentos estan involucrados?
¢, Cual es el proceso actual?
¢ Cuales son los apoyos tecnologicos?
¢, Cuales son los canales de atencion del cliente?
Elabore un listado de los documentos del proceso, cuente con evidencias de c/u.
Elabore entrevistas a los roles que ejecutan, apoyan y administran el producto.
Utilice una metodologia agil para desarrollar las historias del levantamiento.
Identifique las actividades que operan documentos, denominelas como puntos de
contacto.

© 0NN

TOBE (Situacion futura)

El objetivo de esta etapa es repensar actividades del proceso actual, en particular hacerse
cargo de los “puntos de contacto”, los cuales deben integrarse a la nueva arquitectura y
pueden implicar mas o menos esfuerzo segun lo el redisefio pensado.

1. Redisenie el o los procesos aplicando los patrones de ingenieria de procesos.

2. ldentifique el caso de negocio.

3. ldentifique si la mejora corresponde a eficiencia operacional o posicionamiento
competitivo.

4. Haga un mapeo entre el ASIS y el TOBE e identifique GAPS®® que se generan.

38 Brechas, rangos a cubrir o definir solucién.

83



Analisis de los documentos

Muchas de las soluciones que existen, son basicas en el sentido que no se dan el tiempo
en repensar el como hacer las cosas y simplemente se aplica tecnologia para continuar
de la misma forma como se hacian las cosas de forma manual, algo asi como semi
automatico. Uno de los obstaculos para abolir el papel es justamente que se intenta tratar
los documentos electronicos tal como si fueran documentos en papel (“enviar un
documento”, “revisar un documento”, “validar un documento”, “firmar un documento”,
“sacar copia a los documentos”, etc.). Esta etapa del marco de referencias trata
justamente este importante asunto, hacer que los documentos se traten como digitales,
repensar los fisicos y abolir el papel.

1. Del listado obtenido en ASIS:
a. Revisar cada evidencia y cada definicion
i. ¢Cuantas ocurrencias se producen de ese documento?

ii. ¢ Cuantas copias posee ese documento?

iii. ¢El documento se elabora en etapas?, ¢ se debe versionar?

iv. ¢Cuanto pesara el documento al ser electronico?

v. ¢Cual es la periodicidad del documento?

vi. ¢Se podria tratar como un formulario ese documento?
¢ Cuales documentos se podrian eliminar?
¢ Qué hojas se pueden quitar?
¢ Cuales corresponden a documentos provistos por el cliente y el banco?
¢ Cuantas firmas lleva cada documento?
Clasifique los documentos de acuerdo a las clases documentales del banco.
Identifique si su elaboracién digital es en linea o batch.
Identifique si el contenido del documento es estatico, dinamico o ambos.
Valide la informacion con areas de apoyo:

i. Riesgo operacional

ii. Fiscalia

iii. Seguridad de la informacion

iv. Arquitectura de seguridad

v. Arquitectura empresarial

e R
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Aplicacioén de shared component

El objetivo de esta etapa es determinar que componentes se deben utilizar, dado que son
independientes, se puede usar uno o todos.

¢ Requiere un disefio de CASE MANAGER?

¢ Requiere Firma electronica avanzada o simple?
¢, Requiere OCR o Machine learning?

¢ Requiere persistencia de documentos?

¢ Requiere trazabilidad documental?

¢, Requiere gestion de plantillas?

o0k wN=

La ilustracién 43 muestra la composicion del marco de referencias, a la derecha estan los
puntos de entrada al framework, arriba el tipo de cliente, cuya combinaciéon permite
establecer mecanismos que se podrian usar para integrar las operaciones de los
productos.

Framework gestion documental / firma electrénica

| Preliminar |
Hatdwace instalado en todas
Cliente No Cliente 133 yecuriales con validacén
O Sinacoli
FE Simple FES Robusta FE Avanzada FE Simple FES Robusta FE Avanzada

Sucursal / Biometriao Biometria o
Firma eToken/HSM PSC* eToken/HSM PSC*
) 280 1 + Blometria
E Autenticacion 0 acceso a sitho via enrolamiento presencial

-— Web/App Bd (¢/AM Correo registrado + Wed/App Bai (¢/API
Cansl Digitat / psC) o eToken/HSM | Comreoregistrado | Sellado de tiempo | #50) o eToken/HSM
Firma Psct + QR ESCs

Shared component Shared component

|
v
i ' m
- I-»E . '9‘*

1. Requiere eerclamients previo: presencial en el caso de eToken, o con Clavelrica en Regiitro Civil activa
Fuertte Banco Bol

U Producto CASE MANAGIR
O Algin FRONT

llustracion 43. Framework gestion documental y firma electronica.
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Arquitectura de la solucién

En esta seccidn se detallan los casos de uso, la arquitectura cloud donde seran
desplegados los componentes, la arquitectura a nivel de servicios, los componentes on
premise y el impacto en el mapa tecnologico del banco.

La utilizacion de plantillas para la generacion automatica de documentos acarrea la
responsabilidad de administrarlas, por lo cual se debe considerar como parte del alcance,
los casos de uso de creacion de plantillas y creacion de variables como se muestra en la
ilustracién 44.

uc CU
odificar data

estatica

Crear Plantilla
odificar data
\ dinamica
Administrador

Plantillas Crear Variables

llustracion 44.- Casos de uso para la administracion de gestor de plantillas.

Por otro lado, también debe considerar la creacion de clases documentales en el
repositorio del banco, cada vez que se requiera un nuevo tipo de documento, lo cual se
representa con el caso de uso de la ilustracién 45.

uc CU ~
Q

Crear clase
documental

Rol ECM

llustracion 45.- Caso de uso para la creacion de clases documentales en el ECM.
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La gestion documental a nivel de servicios debe considerar la trazabilidad de las
peticiones, persistir estados, asegurar la recuperacion ante fallas, por lo cual deben
considerarse los casos de uso de administracion de la base de datos de conocimiento de
documentos, que corresponde a tres casos de uso como lo muestra la ilustracion 46.

uc CU

CrearContexto

Registrar
Documento

Registrar
Plantilla

llustracion 46.- Casos de uso para la administracion de la base de datos de gestion documental.
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Para el nuevo proceso de planes empresario, donde no habra papeles fisicos, se deben
considerar los casos de uso de generaciéon de documentos, gestionar documentos y
visualizar documento. Se puede apreciar con detalle en la ilustracion 47 como ese
escenario interactua con un conjunto de servicios ya existentes en el banco.

uc Planes Empresario/

Firma
Digital

SenddoGestionDocumaental

SetDocumcntos B

Genema onDirgeta G

!

!
/

L}’, SondcioEGM

CroateDocumentoBonchco B

VerDocumente |

Qucry |__’||

Cliente
Canal WEB

SorvicioViaualizaci on

gt B ‘

gefMSinScdon B

Sorvici o JDF

FublicaDocumonto B

ActualizaMaocumento B

EliminaMooumonto B

llustracion 47.- Escenario CU para planes empresario.
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La arquitectura de solucién esta pensada que opere en la nube, el frontEnd basado en
micro aplicaciones en angular y el backEnd en micro servicios rest. Agrupaciones de
micro servicios conformaran a bajo nivel lo que se ha denominado shared component a
lo largo de este documento, la ilustracion 48 detalla las capas del disefio.

Los componentes de presentacion disefiados, seran expuestos en el sitio privado del
cliente y contenidos en la estructura principal de la pagina, como se muestra en la
ilustracién 49.
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* * ! ‘MNM‘M"
-» i 'c,qgmum '
licroservicios Entidadinterna FEA |
A > (CERTINGT, :
i ACEPTA...)
VTN
i EX - ASICOM
— :’ o
i —
Y |- EX — SINACOFI
— > N
. WM Tindem = | WSFHMA-AVANZADA ]
Premise ( = ]
@ G [ N ]
[ WS-ServiciosECM ]
esql
fodls wersion 9.5.13 :;:‘oo;om&n’ P bbb

fuente : Arquitectura digittal y viajes del client

llustracion 48.-Arquitectura cloud.
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.
BCI Seguridad Emergencias 8 Ejecutive Servicio Atencion al clients
=)

unes, 00 G junio de 2019, 1145 |quedan 1448 para of in de sesidn  Corar Sesidn &

Mi Banco Transferoncias Inversionoes C Tarjetas de Crédito y Servicios Sequros
) 9

Ingresar

B (O0BMMHM - +

Mis Finanzas

& Nuestro desafio como equipo de
Supercariola Experienciay Desarrollo

M Cuenta

Linea de Sobregiro
Otras Cuentas

Mis Datos Personales
Notficaciones

Bloqueo Temporal Tarjetas

Mis Ofertas O

llustracion 49.- Disefio front micro aplicacion.
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El apoyo tecnoldgico con el que cuenta la implementacion del redisefio del proceso y los
futuros redisefios que se implementen esta dado por la ilustracién 50, que muestra la
arquitectura de alto nivel de gestion documental. Cabe destacar que esta arquitectura
esta disefiada para ofrecer servicios via un conjunto de protocolos de comunicacion, cuya
capa orquesta internamente haciendo las veces de middleware con los componentes
back end.

’ Ejecutivos

‘FRONT-END

[ INTRANET ’

REST

1 |}
1 1
I 1
I 1
I 1
I |
I |
I |
|
! :
i ,” MIDDLEWARE , SOAP > ™ r \ |
! ! y A7 -{ API_CONNECT ’ \ i
1 1 1 !
|
! : \ ESB ’ 3 8 i !
1 I il i
i | A A REST | : : !
1 1 . SOAP | | |
1 1 v A4 1 :
A | ’ '
! | ' ‘ BPMS/Case Manager ’ ! |
1 1 ! 1 !
: : é . REST : :
i 1 SOAP H : ! !
1 1 \ :
! ! SOAP/REST | |
|
: : ‘ , ‘ ! !
: : v A 4 L 4 : |
1 1 , |
| \ SERVICIO GESTION_DOCUMENTAL (PE/WS SOAP /REST) h |
1 \ ’ |
N AR N — - ;
i Sy e = - — T e = = = = == —————————————— 1
\ T T e ‘7\7_ o - R, . !

( o 1
\ | | /
\ ! !
\ ! BD OCR ECM TextMinig ’ GESTOR FrvA |
\\\ : a . BRMS PLANTILLAS ELECTRONICA ! -
~ Y /7 P

g e g e e e g g 50

llustracion 50.- Arquitectura tecnoldgica alto nivel de servicios de gestion documental.
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La capa de servicios de gestion documental se implementa sobre un ESB® corporativo
del banco, brindando servicios intranet e internet. La ilustracion 51 muestra ademas como
este ESB se integra con los componentes tecnoldgicos que habilitan la gestion
documental.

Ejecutivos: i
» Venta : P b ~ ! '
: heA i Vi |
+ Asisten ! ' Vo | ' \
[ :
! [ ! ' |
Clientes E b E i
! ! ServicioECM U !
[
: L i
P 3
. CLIENTES !»: ServicioUDP : i
: n 3 !
] | I '
1« Web L
)23 R 1o \
[ Lo A
! 1 ’ ,'\{' | ‘v“
E I API CONNECT A |
] I | P2cintnininin it ~
: , B¢ ; : BD GEST DOC \
! cli Ms »: MS ECM ' | !
1
: P ; !
i bl | . !
! V23 N | % SQL Server 2016 ;
' ) o e
! P !
! 1o 1 :
! L .
| A i SOAP - >
| 1
: Lo ! REST  -----eeeeeees >
‘\ ,’ 3 ‘\ ’

llustracion 51.- Arquitectura de componentes tecnoldgicos de gestion documental.

39 Enterprise Service Bus
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Cada uno de los servicios expuestos en el ESB son implementaciones con protocolos
SOAP%, cuya estructura son mensajes en XML*' con un request* y response*?
previamente conocidos, esto es lo que se puede apreciar en la ilustracién 52.

ServicioECM ServicioUDP ServicioGestionDocumental

CreateDocumentoGenerico | *

<vl:passvord-ceadmin</vl:passvords
<vl:servicesFileNetPSWSI</vl:service>
<vl:user>ceadmin</vl:user>
</vl:session>

<v1:documentor
<vl:clase>DocumentoCliente</vl:clase>

<v1:propiedadesin>

. getUrl !+ ActualizarDocumento |+ GeneracionDocumento
* GetCarpeta |+ getUrlSinSesion |+ EliminarDocumento i » GeneracionDirecta
» getContenido : i+ PublicarDocumetno i+ SetDocumentos
+ getDocumento 3 ' |+ ValidacionDocumentos
: getMe‘adata . <soapenv: Envelope xmlns:soapenv="http://schemas.xulsoap.org/soap/envell
« getValoresPropiedades <soapenv:Header/>
. ue <soapenv:Body>
query <act:Actuali PTActuali Input >
<act:idDocumento>{3D788F51-2949-470C-9803-746252F1FFES}</act:
<act:obj t T 1 </act:ob;
(“iiif‘z:,,,m, <act:listaNombreVariables>
<v1: domain>FilenetPeva</vl: donain> <bas: sVal>DocumentTitle</bas: sVal>
<vl:ob; </vl:ob: </act:listaNoubreVariables>

<act:listaValorVariables>
<bas:sVal>Documento identidad vpoblete</bas:sVal>
</act:listaValorVarisbles>
<act:listaTipoDatos>
<bas:sVal>String</bas:sVal>
</act:listaTipoDatos>

<vl:propiedades> </act:Actuali

</soapenv:Body>
</soapenv: Envelope>

Thctuali

Input>
<vl:entry>

<vl:entry>

<vl:entryr
<vl:key>DocumentTitle</vl:key>
<vl:value>Prusba vpoblete 25-06-2018f/vi:value
</vlientry>
<vl:entry>
<vl:entry>
<vl:entry>

<vl:entry>

soapenv:Body>
<ser:getUrlSinSesionRequest>

<vl:key>FechaVigencia</vl:key>
<vl:value»18/10/2017 00:00:00</vi:value>
</vl:entry>

</vlipropiedades>

</vl:propiedadesIN>

[FvT propiedades00T>
<vl:propiedades>Id</vl:propiedades>
<vl:propiedades>Ruc</vi:propiedades>

</vl:propiedadesOUT>

wiTraear

</vl:documento>

<vl:Body>
<vl:objectStore>DocumentosTenporales</vl:objectStores
<vl:objetolds
<!--Optional: -->
<vl:objetold>{0FD67934-A0A1-4A78-8D0OE-019C7609AEAC)}</vl: objetold>
</vl:objetolds
</vl:Body>
</ser:getUrlSinSesionRequest>
/soapenv:Body>

Trutes

<vl:streau>
<vl:mimeType>application/pdf</vl:mineType>
<vl:noubre>prusbakrchivol.pdf</vl:noubre>
<vl:streau>? (Propertiesgarchive)</vl:strean>
</vl:strean
</v1:Body>

llustracion 52.-Ejemplos de servicios SOAP de gestion documental.

40 Simple Object Access Protocol

41 eXtensible Markup Language

42 Requerimiento de informacion en la peticién de un servicio sincrono
43 Respuesta de un servicio sincrono
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En relacion a la solucion que se ha tratado en este capitulo, en el contexto banco, es
importante revisar que impactos provocaria en el mapa tecnoldgico de la compaifiia, tal
como se observa en la ilustracion 53, se impacta positivamente los sistemas de
administracion de productos y el CRM del banco. Lo que garantiza la implementacion
de esta solucion.

Sisternas de Canales Sistemas de Ventas y Gestion de Clientes
Web App Moviles || AutoSrv/POS C&I Banking Sucursales CIF Ventas/CRM
Ba.af”, Bonead. || Conporatha C-one, MMT BAC, Caadernade || BOI Nowa 546G, Carp. Electrdnica Ventaz
Bdi. mobi Conro. Segures Micromatices, SIAV, Conarel Podtal Witkarg ATV Deudores Campafias, Tres dick 8ci/nova
Thanccl, Web Emgresas, Pyme SSAV, Depositarias Ges b, Tower Webbel Evontas Est. Fisandieros (estafin) || SuC/SEC/Apocred/SolCre
Segures, Preferencial MX, READ, ATM, Tarminal SEERA BGCorpBEiNer  Sulacones Negocios Vigentes ; ds BeiMNova
onlesragranse ol Banca Privada RIS Boay AT Ralaciones entre cliantes & @
Thanc EviteR Captaciones-DAP DirecCionot —
Adain. Préciss. Cl
Erapracas l::anbnﬁ VR o ey wsrt e o s aciones Eventos Bcl/Nova, WF-Asicom
Bl papueiectn || S-F3cratng ¥R veice Fortal oosre m il
ERP Connediian Bonedicios, Muro ssioom-Chip Caja Shidl Chip, GEP| = Banca Privada
Finandiero / Contabilidad Sisternas de Gestion de Riesgo, Fraude y Auditoria Sistemnas de Pagos
Contabilidad || Tesoreria Riesgo de Crédito | | R. Operacional | Riesgo Financiero || . Pagos y Transferencia
MyABC costing Flujo g Caja - COA(FICO) - SUC MS-Excel App MEL Margenes Corporativos 'E PAL, SIPE-F 1o, SIPE-Mater, Ritaudadionss 5w,
Libros Contables MG Provisiones CVA {Ricsgo Deriv.), = Indexa). Imgp. W, LETR Aloc Monios, MONABO/CAR,
Comtab ilidad Nova Sistema de Gestién Fraude || Aorthmics Market Risks L | Chiar2 Py OPF, Ritadgas, Valivissa- 80, Vilvista-
Smartstream Cobranza Caficaciones ar Vak, Calculadora VA, o || || Mo TurboSwim, Moter FER, PaguaCinecto, Dbit, TTF
{6x) Scoming Mon ftorPlus/U Riesgo Pais [TEF), PHOL (pages masivos)
Sistemas de Gestidn y Cumplimiento Regulatorio Sistemas de Servicio de Soporte
DataMarts y DWH Externos Mis Cumplimiento Comisiones Legales, PEF RRHH Compras
Datamart corredera de nm\hdmes Dashboard OBIEE || Custodia de Docs Everest Firmas y Pederes Sstema LMS-EXA 3ap ERP
segurcs, Dtamart riesg0, || yonitor Oper. S1E (Belinova) Comisianes Nova || Legal (aplicazitn) Serhumana
Datamart empresa, SIESTA, Simaal, Sigir ais I3 Cal. Renta Poderes Nai
Dt B s Variabie e e Planes empresario (PJ, PN,
ocio, Duo)
Administracién de
Depésito y Ctas Créditos Valores & Adm. Planes - L2105 COMEX || Leasing
Cusnta Prima/ Colocadiones MN BEE MC Adm. de P Derspacho: Bancomex Leasoft
mms-* Corrientes /24 Calocacianos Nava honasai, || <2000 (cabeo 2
Oricina Depocios 2 Maza Linea Crédito Nows Fat, Bepositorio Tasas, Fachuradide BEL, dientes BAC $pot
w»  (DAP) Linka Sotiee Gisa Mo, || Giroma de Pracios, Tabkas y Parametres. || Siniestroc NOVA
m“““ eOAP  ormece GAR-Garantias BIC/Nowa Cohwery BIGSA Corredora ; ,
il 5 M [r— Trema s Adm. Tasas/Precios &4 Sagurnc Factoring || Cajasde
CCT Monex do Talonasios WFGIFi anc Convenios BEL, Convenios HOVA, Planes y || Miscelinea e-Facioring Seguridad
Cusnia corrieme Mx || Wedtazar Conwenios B5E 1aguwros Geat, Facioring
Sistemnas de Servicios de Soporte Tl Sisternas de Servicios Externos

(vimegcion] 708, 0 st r-vonore| scncter [ -chane wim | -oevst | segrc] veneo [ ocv ]| cen || _owes |

Mapa de Sistemas de Informacién en Bcei

llustracion 53.- Impacto del redisefio de planes empresario en el mapa tecnoldgico del Banco BCI.

94



Gobierno DigitalOps

Antes de finalizar este capitulo se debe reflexionar que es importante definir politicas, un
equipo que vele por la experiencia y la eficiencia, una mesa técnica, donde se puedan
discutir y definir las mejores soluciones para que los productos se vayan redisefiando de
la mejor forma en el menor tiempo posible.

La importancia del gobierno radica en gran medida, que durante los proximos 3-5 afos
deberia redisefarse todos los productos para hacer digitales al 100% las operaciones.

Es responsabilidad de este gobierno que se ejecute la transformacion digital operacional
de la mejor forma posible, la ilustracion 54 muestra la estructura del gobierno digitalOps.

Gobierno de componentes

\Mesa

\ Digital

Scnica
| Ops

Seleccionar capacidades transversales

Habilitar la re-imaginacién de procesos y
digitalizacion de customer needs E2E

Mejorar experiencia de clientes y
eficiencia del Banco

llustracion 54.- Gobierno DigitalOps.

Fuente Banco BCI
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5.7

Plan de implementacién y accion

A continuacion, se detalla las actividades, riesgos, metodologia, entro otras, que explican
como se desarrolla e implementa la solucion.

5.7.1 Propésito de la solucién

El propdsito de la solucion es desarrollar un conjunto de habilitadores para la
transformacion digital de las operaciones e integrarlas a un producto redisefado, con el
objetivo de aumentar la eficiencia operacional, mediante el ahorro en tiempo y costo en
la entrega de los productos.

5.7.2 Supuestos y restricciones

Supuestos:
e Enlos préximos 3-5 aios todos los productos operaran en forma digital, aboliendo

el papel.
e La célula E2, creada para apoyar la transformacion digital de las operaciones,
permanecera por 3-5 afos.

Restricciones:

¢ No se puede desarrollar un plan de digitalOps sin contar con casos de negocio que
lo apalanquen.
e Los shared componen se construyen a medida que mas productos se redisefan.
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5.7.3 Riesgos del proyecto

Los principales riesgos del proyecto tienen que ver con esfuerzo, tamafo y gestion del
cambio, en la ilustracion 55 se detalla cada uno de ellos.

Riesgo Descripcion Severidad | Probabilidad
ocurrencia
Poca motivacion de cambio por | Mientras menos productos se Alto Alto
ser muchos de productos redisefien, menos sera la
bancarios (85) eficiencia operacional que se
espera

No implementacion de FEA * Los documentos electronicos | Medio Bajo

pierden valor si no estan

firmador.

« No se logra reduccién de
tiempos en la entrega de los
productos donde la condicion

es firmar.
Dificultad de reducir Se hace arduo el trabajo de Medio Bajo
documentos, Gran numero de identificar como se generan los
documentos documentos y no hay
motivacién a rediseiar

Baja prioridad Dado que este proyecto es Alto Medio
transversal a todos los
productos del banco, pero no
promete aumento en ventas no
es prioridad

llustracion 55.- Riesgos del proyecto.
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5.7.4 Roadmap propuesto

La ilustracidn 56 detalla el roadmap propuesto para sumar mas productos al redisefio y
hacer digitales sus operaciones.

Entendimiento del
proceso y Volumetria

o

impacto en Eficiencia y Experiencia

® Diseno de Arquitectura de
solucion

Disefio de arquitectura, herramientas y
proveedores clave para desarrollo

®o

Roadmap propuesto

Priorizacion y seleccion
de productos

D

Diagnéstico de ASIS y TOBE, evaluacion de © Priorizacion de productos en base a impacto

en Eficiencia y Experiencia, y Factibilidad

Conformacion de equipo y
desarrollo de solucion

Establecer setup, profundizar solucién técnica
propuesta y definir framework de trabajo para

equipo desarrollo

Desarrollar caso de uso de un producto
Etopa Actual

Puesta en Produccion y
Escalamiento

Paso a produccion de solucion y
escalamiento

Ampliacion de solucion a otros productos
apalancando desarrollos

llustracion 56.-Roadmap propuesto.
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5.7.5 Metodologia

Se ha definido una metodologia Agile, se utiliza la herramienta Trello para llevar el
proyecto. Se definié realizar dailys diarias de 72 hr. Cada sprint dura dos semanas.

En la ilustracion 57 se puede apreciar como se lleva a cabo el proyecto con actividades

en To Do, Doing y Done.

To Do o Dong

Co-Crear ROMMAP DasO 8
produccién del Frent-End

2 =

Creaciin de Mockup v2.0 pf'Web - -;

Front - Desarrolios restantes pars
lograe integracion

& o ‘gu

9 - Implementacién ms-cert-dig-

11 « Implomentacién ms-con.dig-
neg (Regocio) py 1or cert -
Hgotecario

Entendimiento y doCumentacion de
PrOCesos 3o NEGOLio para los 4
cert (MVPY)

(2

Habiitar B0 para Gostion
+ Afada otra tarjeta

+ Alada ctra tarjeta

llustracion 57. Metodologia de trabajo.

" .
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c e o ® e O F] ’) g
S—
9 - Implementaciin ms-cert-dig- —_—
orq (orquestader) pf cenificado « Croar clases on FleNeot
Pagarés mJ:» O & B1e
P B Spren g ® @
Completar formulanio Latinky

m.r,-::w:-:l‘ o

Dore

Generar “Selio de agua® para Fema
del POF
R oer

Front - Documento Evidenclas del
desarrolo

o ESG
—

90 - Implementacidn ms-cert-dhg-
orq {orquestadon) gy Ter certificade
- Bolotia Crécito Consumo

P S B0 Sprer2 z

Creackin V2 MockUp, para
Qeneracidn de certificados

o CED @

Definir pasos a certificacién.
G

Fromt < Cambio en comportamients
inicial de Bems acordecn al pinchar
"Mis Certficados” en la web

]

Nigracide certificadosDigitales a
A0 100

+ Afada otra tarjeta
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5.7.6 Beneficios y costos

En esta seccion se hara referencia al capitulo 5.5 de evaluacién de alternativas, donde
se evalud que la mejor opcion es la que aparece en la tabla 14.

Esta solucion cumple con un conjunto de atributos de calidad como escalabilidad,
seguridad, interoperabilidad, flexibilidad, portabilidad y mantenibilidad. Pero lo mas
importante es que por medio de la definicion del gobierno propuesto va a permitir la
ejecucion a la largo del tiempo de transformar las operaciones en digitales.

Tabla 14.-Costos de la solucion.

Costo ($) (1) Opcién Framework GD

6 meses, 6 personas

1 Arquiecto 50%; 1 Integration Lead 50%; 1 QA 50%: $3.000.000

1 Product Owner 50% ; 2 full Stack; 1 DevOps 25% : $3.000.000
Célula E2 36.000.000 Tareas a desarrollar:

Shared Component (MS GD, MS Firma, MS Plantilla)
+ Cambios Web personas y empresarios
Disefto workflows en Case Manager
Pipeline tres ambientes
Escenario 1 afio, 250.000 firmas
Cloud (BD, Storage, AppService, Kubemnetes, SaaS Case M): $8.500.000

Empresa FEA acréditada (se esta revisando el modelo): $14.500

Continuidad 8.514.000

En relacion a los costos, la solucion implementa los shared compoment, un caso de uso
de planes empresario y la continuidad de un afio, se obtiene un costo total de $44.514.000
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5.7.7 Personal involucrado

La ilustracion 58 muestra el equipo de trabajo de E2 (Experiencia y Eficiencia), por
motivos de seguridad se han dejado las iniciales de las personas involucradas.

Personal involucrado

Equipo de
Sponsors de Pilotos direccion diaria Equipos de Trabajo!
L2 ™ 8 MD - Experiencia (30%) K X Product Owner / Catalista (100%)
2 R @ DP- Segmentos (30%) KX Technical Lead (100%)
LL - PMO de Segmentos A Arquitecto de solucion (100%)
.l (30%) ; Ingeniero de procesos (100%)
VC (30%
o 00888 Desarrolladores (500%):
‘- « 2 Integracion (1 Microservicios, 1
Apoyo UX/UI (50%) Integrador servicios Azure)
‘ 1 RPA

1 Full-Stack Developer
1 Java back-end developer
Adhoc: Scrapper de datos core?

QA (50%)
Infraestructura y Ops Comp (30%)

jo Jo Jo

Personal Bl Apoyo BCG
= < Riesgo Operacional (20%)

1. Se requiere un lugar fisico de trabajo co-localizado y acceso a sistemas y redes de Bl 2. Necesidad de experiencia para entender donde y cdmo exponer datos especificos del core

llustracion 58.-Personal involucrado.
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5.7.8 Gant de trabajo

La ilustracién 59 muestra las principales actividades a realizar durante los 6 meses que
se definio el proyecto, considerando que comenzo su desarrollo en mayo 2019.

Gant: Rediseno planes empresario y shared component

May Ago Nov
28. 05. 12. 19. 26. 02. 09. 16. 23. 30. 07. 14, 21.

Modelo de Firmas para el Banco
Levantar clases Documentales y Firmas requeridas
Conocer experiencias del banco en pilotos de Firma
Definir Modelo de Autenticacion y Firma para el Banco
Validar Modelo de Autenticacion y Firma con stakeholders
Definir modelo de compliance para utilizar firma de apoderado Bci
Desarrollo de shared component
« Desarrollo Case Manager
« Desarrollo MS de gestion documental, plantilas
« Desarrollar y validar Framework

Desarrollo MS de firma electronica
Definir proveedores idoneos y recomendar
Desarrollo de planes empresario
Redisefio de los procesos
Arquitectura de la solucién
Gaps entre ASIS y TOBE
Integracion con shared component
Configurar gateways de acceso hacia los servicios de firma
Definir y ejecutar pruebas de integracion con APIs de proveedor

Desarrollar pruebas de firma electronica avanzada con documentos banco *

llustracion 59.-Gant redisefio planes empresario y shared component.
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CAPITULO 4 - CONCLUSION Y TRABAJOS FUTUROS

La industria bancaria es un segmento financiero altamente competitivo, mas aun en un
entorno local pequefio con un 87% de la poblacién adulta bancarizada, donde el volumen
de ventas no es suficiente para alcanzar los indicadores de eficiencia que demanda el
sector, por ende se hace imprescindible mejorar la eficiencia operacional. En ese contexto
este trabajo ha expuesto una gran oportunidad de mejora operacional de los productos
del banco, lo cual permitira un ahorro en tiempo y costos en la entrega a los clientes.

Existen dos puntos fundamentales que se abordaron en el desarrollo de este proyecto;
El redisefio del proceso ventas de planes empresario y la incorporacion de apoyo
tecnologico, como la gestion documental y firma electronica desde la perspectiva de
habilitadores trasversales que permiten una abstraccidén para extrapolar esta solucion a
los demas productos del banco.

Durante el desarrollo de este trabajo se pudo observar empiricamente que este tipo de
propuestas de solucién son aplicables a casi todos los productos del banco, que ademas
del tiempo y costos ahorrados, hay otros beneficios como la flexibilidad en cambios de
condiciones de los productos y la creacion de nuevos servicios.

Para el desarrollo de esta tesis se utilizaron técnicas, modelos, metodologias aprendidas
en el MBE, sin las cuales habria sido cadtico y quizas imposible detallarlo, dado el gran
volumen de informacion y distintos puntos de vista de cdmo ocurren las cosas.

Una de las grandes metas de la banca es la digitalizacion de sus servicios, este proyecto
aporta desde la perspectiva de las operaciones con ese objetivo. Cabe destacar que la
autoridad chilena hace poco tiempo ha efectuado cambios en la definicién de firma
electronica avanzada, lo cual permite que este trabajo sea un instrumento de interés para
la lectura y posibles implementaciones que bien podria dar inicio a nuevos servicios antes
impensado para la industria bancaria en Chile.

Como conclusion final, hoy es posible pensar en abolir el papel, esta tesis introduce en

ese camino con el redisefio de uno de los productos del banco, cubriendo desde las fases
del proceso hasta el detalle de las tecnologias de apoyo que hacen posible esta tesis.
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En relacién a los trabajos futuros se ha estudiado la direccion tecnoldgica, los impactos
y como podemos comprenderla de mejor manera para aplicarla en proyectos como este.

Hoy somos protagonistas del cambio de paradigma mas importante después de la
revolucién industrial. Con el avance tecnoldgico se ha logrado implementar muchos de
los suefios e ideas que solo eran posible en la ficcion, se trata de la Inteligencia Artificial*4,
que implica aspectos nuevos de cdmo hacer las cosas, con el apoyo de la robética
(RPA)*, Machine Learning*® y Cloud*” entre otros.

Este trabajo a futuro podria incorporar este tipo de componentes, que implicaria a largo
plazo un ahorro continuo, escalabilidad y mejor eficiencia operacional.

Estudios indican que en los préximos 20 anos habra entre un 40% y 60% de recambio de
las tareas humanas, debido a servicios que hoy no conocemos, pero si sabemos que la
direccion tecnologica al igual que la fisica tienen una trayectoria conocida, sobre eso se
entiende que la inteligencia artificial (I1A) sera la protagonista de estos grandes cambios.

Hay tres aspectos que ayudan a comprender de mejor manera la IA y nos permitira
adoptarla.

Lo primero es que la inteligencia humana comprende mal que es la inteligencia, no es
unidimensional, no se puede medir solo basado en el cociente intelectual, no es algo que
va de menos a mas. Hay distintos tipos de inteligencia, como la emocional, social,
artistica, organizacional, espacial. Asi ha sido como se han dotado las maquinas con
menos 0 mas capacidad de cdmputo y/o mejores algoritmos, con especialidades para
cada necesidad. Ya existe IA aplicada en laboratorios, ejércitos, hospitales vy
principalmente responden a tendencias emergentes de hacer que las cosas sean cada
vez mas inteligentes.

Es asi como el segundo aspecto a comprender es que usaremos la IA como una segunda
revolucion industrial. La primera revolucion industrial se baso en la invencion de la fuerza
artificial, antes de esto todo era en base a la fuerza manual humana o animal, la gran
innovacion fue aprovechar la energia del vapor y los combustibles fésiles para usarla en
lo que nuestra imaginacién nos permitiera, asi se pudo pasar del carruaje al automovil
con 200 caballos de fuerza y construir todo lo que hoy conocemos. La segunda revolucién

4 La inteligencia es la que permite aprender, entender, razonar, tomar decisiones y formarse una idea de la realidad,
la inteligencia artificial es la inteligencia llevada a cabo por maquinas.

45 RPA: Robotic Process Automation

46 Aprendizaje automatico, es una rama de la inteligencia artificial, como objetivo que los computadores aprendan
sin ser programados, basado en modelos predictivos y big data.

47 Computacién en la nube, servicios en la nube, 1aaS, Paa$, SaaS
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industrial sera tomar esto que desarrollamos en la primera revolucion e inyectarle
inteligencia artificial. Asi tendremos automoviles con 200 caballos de fuerza y 200
cerebros, es el auto autobnomo, un nuevo producto, nuevos servicios.

El tercer aspecto es tomar la |IA y darle forma, asi se obtendran los robots*, los cuales
se convertiran en bots*® y haran la mayoria de las tareas que como humanos ya
haciamos, pero a la vez se encargaran de nuevas categorias de tareas que ni siquiera
sabiamos que existian hasta ahora, seran las nuevas entidades productivas, permitiendo
al humano hacer nuevas actividades.

Con esta introduccion a las tendencias del futuro, podemos plantear que en la industria
financiera todas las operaciones seran completamente digitales, pero ademas las
plataformas estaran preparadas para aprender de los clientes y ofrecer nuevos productos
o mejorar los que ya existen de manera autbnoma. Una arquitectura de referencias que
se debe revisar desde ya es la que se puede apreciar en la ilustracion 60 la cual es una
implementacion 100 % en la nube, cuenta con componentes de RPA para el apoyo de
tareas repetitivas, contacto directo a grandes bases de datos de la banca para que por
medio de distintos modelos y patrones se pueda establecer respuestas autdbnomas en las
operaciones a los distintos clientes.
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(OCR, ICR) (Voice & Speech Recogn.) Lé?\J Capabilities é Mgmt. (ECM)
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-
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llustracion 60.-Arquitectura de referencias para DigitalOps en un futuro.

Fuente Banco bci

Asi concluye este trabajo con una mirada a un futuro mas presente que nunca.

“8 Entidad virtual o mecanica artificial.
49 programa informatico que efectia automdticamente tareas repetitivas.
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