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Si tienes un equipo capaz, dale via libre para
trabajar, no lo frenes. Esta es la verdadera
estrategia de muchas organizaciones basa-
das en personas como sucede en el caso
de la consultoria.

El talento es el factor clave de toda orga-
nizacion. En él reside el conocimiento, la
creatividad y la innovaciéon que son las ba-
ses para desarrollar la verdadera ventaja
competitiva de la empresa. Es lo que marca
la diferencia en un mundo globalizado.

La empresa debe convertirse en el ecosis-
tema donde las capacidades del individuo
se potencien vy florezcan, permitiendo que
las ideas fluyan, donde lo que no es opcidon
es no atreverse. Asi, combinando la suma
de competencias y habilidades se alcance
la innovacion continua y sostenible en un
entorno cambiante.

Y si tienes personas habilidosas, ¢como
sacar partido de ellas? scoémo estimularlas
para que la suma de individualidades ayude
a construir el todo? ;como conseguir que
creen, innoven y trabajen de manera coor-
dinada para alcanzar los objetivos empre-
sariales y a su vez los suyos individuales?
Desde luego, lo primero es aceptar que
cada persona tiene capacidad de opinar, de
crear, de aportar, sin coartar sus inquietu-
des, sino todo lo contrario, potenciandolas.

Es cierto que cada empresa tiene un mo-
delo y cultura diferente, pero aprovechar la

diversidad de las capacidades del equipo
es como se alcanza la ventaja competitiva.

En un mundo donde la tecnologia cambia
constantemente, las personas son esencia-
les. Solo conseguiran el éxito aquellas orga-
nizaciones que:

e Aprovechan el talento y la diversidad,
combinando la busqueda externa con la
generacion interna.

e Definen unos objetivos comunes genéri-
COS que son aceptados y conocidos por
toda la organizacion, para que, desde ese
momento, cada una de las individualida-
des, sin necesidad de supervision, empu-
je en la direccion adecuada para llegar a
la meta.

e Aceptan que los resultados globales es-
tan por encima de los personales, pero
sabiendo que esto es posible si hay ali-
neamiento de intereses personales y em-
presariales.

e Establecen unos valores esenciales como
la comunicacion y transparencia, la cola-
boracion y solidaridad, el riesgo y la valen-
tia, el esfuerzo y la responsabilidad.

Estos valores y la cultura que los poten-
cia se han mantenido inmutables desde la
creacion de BABEL, hace ya mas de 16
anos, cuando éramos un grupo que se
contaba con los dedos de la mano, hasta
el momento actual con més de casi 1.000
profesionales altamente cualificados y mo-
tivados. Personas con las que la organiza-
cién adquiere el compromiso de ofrecerles
una carrera profesional atractiva, en perma-
nente evolucion y en donde sean valorados
por sus logros y aportacion de valor.

¢ Para qué quieres gente capacitada si no la
dejas pensar y actuar libremente? Si quieres
tener éxito, debes rodearte de gente mejor
que tu y darles libertad para que den lo me-
jor de si mismos. Ahi esta la verdadera ven-
taja competitiva.
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Deshaciendo el nudo de big
data: retos y oportunidades
para las empresas

Por Luis Barreiro, Gerente de BABEL

Son muchas las conversaciones, ya sea en el ambito de la empresa o en el
personal, donde el termino inteligencia artificial surge de forma constante. El
problema fundamental es que este aparece muchas veces reemplazando otros
como, por ejemplo, machine learning, y no son intercambiables. Empecemos
este articulo tratando de hacer un gjercicio aclaratorio para poder ver las
diferencias y centrar nuestras reflexiones al respecto, para posteriormente poder
dar ciertas pistas de como debemos prepararnos para estos retos.

Podriamos definir machine learning
como el proceso que nos permi-
te construir y entrenar modelos
para procesar datos. Estos mo-
delos son capaces de aprender de
los propios datos vy, por tanto, de
realizar predicciones. La inteligencia
artificial se centra en la capacidad
de poder usar estos modelos para
conseguir que una maquina o una
aplicacién se acerque el maximo
posible a la “forma humana” de ac-
tuar, aplicando el aprendizaje y el
conocimiento de forma automati-
zada.

Aunque estos conceptos nos pa-
rezcan rabiosamente actuales, la
realidad es que su origen esta en
los anos 50, cuando Alan Turing
escribe un primer articulo en el que
se menciona la posibilidad de que
las maquinas pudieran pensar
y esta reflexion se convierte en un
término, tal y como lo conocemos
en 1959, cuando por primera vez lo
menciona Arthur Lee Samuel.
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¢ Pero qué es lo que ha cambia-
do, lo que ha hecho posible que se
convierta en una realidad y que obli-
ga a las empresas a tomar accio-
nes al respecto? Basicamente dos
grandes variables. Por un lado,
una impresionante capacidad de
computacion a un precio razonable
y, por otro, el acceso a un volumen
ingente, variado y versatil de datos
que nos permite reducir nuestra de-
pendencia de pequenos y muy con-
trolados data sets... y es aqui donde
empieza €l reto y la oportunidad, en
los datos, un tema al que volvere-
mos mas adelante, porque es la cla-
ve de toda esta conversacion.

Es indudable que la capacidad de
andlisis de los datos disponibles
es la base para la toma de deci-
siones de negocio, eso lo sabemos
desde hace muchos afos, y las em-
presas han estado histéricamente
comprometidas en esta aproxima-
cién, pero el entorno de negocio, el
ecosistema tecnologico, las nuevas



oportunidades y los nuevos juga-
dores que siguen aproximaciones
diferentes y agresivas, nos esta po-
niendo en una situacion complica-
da, ya no se trata de una mejora,
se trata de pura supervivencia.
Por supuesto todos necesitamos
sobrevivir y, ademas, no olvidemos
que por muy dificil que parezca, 1o
hemos hecho antes y lo seguimos
haciendo ahora. Eso si, hay que
prepararse, definir una estrate-
gia y empezar a trabajar. Pero
¢,coma?

A mi me gusta llevar este tipo de
aproximacion a un entorno deporti-
vo. Lo que estéa sucediendo es que
nos estan proponiendo que pase-
mos de hacer gjercicio y salir a co-
rrer algunos dias, a correr una ma-
ratén y quizas incluso a atrevernos
con un Ironman. En un principio,
salvo limitaciones graves, sabemos
que con esfuerzo, trabajo y planifi-
cacion todos podriamos plantear-

nos este reto. Pero también sabe-
mos que el maratdon no se puede
comenzar en el kilbmetro 10, en el
17 o, incluso en el 22. No, esto no
es posible. Tenemos que empe-
zar por el kilémetro O e ir pasando
etapas, prepararnos y formarnos,
no solamente realizar el ejercicio
previo, sino calentar, conseguir el
material deportivo que nos permita
dotarnos de herramientas de apoyo
y soporte, un entrenador y cuidar
la alimentacion. Esto es 1o mismo
que debemos hacer en este reto
analitico, y no es una opcion... la
distancia que no recorramos aho-
ra, por poca que sea, Se conver-

tird en insalvable, porque nuestros
competidores estan ya corriendo y
avanzando.

Asi que, ¢por donde empezar?
Tenemos que iniciar este proceso
identificando cuéles son nuestras
necesidades y qué queremos resol-
ver. Lo mejor es empezar con pre-
guntas basicas: ¢Qué? ;por qué?
y ¢para qué? Estas preguntas son
cruciales porgue solamente pudien-
do definir una estrategia analitica,
simple pero eficiente, podemos
tener éxito y compensar nuestros
esfuerzos... pero, ademas, esto nos
permite entender como podemos
enfrentarnos al segundo reto,
quiza uno de los mas complejos
y menos valorados: los datos.

Lo que muchas veces no entende-
mos es que no basta con tener
muchos datos, eso no nos va a
permitir un mejor andlisis, de hecho,

puede llevarnos a todo lo contrario.
Lo que es importante es poder or-
ganizar y estructurar las multiples y
dispares fuentes de datos de forma
que puedan ser explotadas eficien-
temente. Es importante saber que
la forma de tratar los datos no es
la misma que usamos en fases an-
teriores cuando, por ejemplo, cons-
truimos nuestro sistema Bl. Las
necesidades y los requerimientos
pueden ser diferentes. La gober-
nanza, la trazabilidad y el legado del
dato se convierten en una aproxi-
macion tan necesaria como funda-
mental a la hora de dotar a nuestros
sistemas de escalabilidad.

Quizés lo mas importante sea en-
tender que el dato, el registro en
si mismo, no nos dice nada. La
capacidad de enriquecer los datos
internamente, o mediante la incor-
poracion de otros externos (ubica-
cion, contexto, riesgo, climatolo-
gico, sociodemogréfico...), puede
multiplicar por mil el valor de la
informacion en clusterizacion de
clientes o prediccion de demanda,
entre otros.

Esto es lo que llamamos poner los
datos en contexto (Thick Data),
pero también nos permite hacer
emerger datos que hasta la fecha
no usabamos ni utilizabamos (Dark
Data). Esto puede darnos una ven-
taja competitiva espectacular: uno
de los objetivos clave en el analisis
de las tasas de abandono, donde
no solo se busca predictibilidad,
también (y mas importante) expli-
cabilidad.

Y es aqui donde comenzamos la
verdadera carrera, la carrera de la
aplicacion de este valor en la reso-
lucién de problemas de negocio,
en la respuesta a preguntas clave
para poder ser competitivos, donde
parece que empezamos a ver resul-
tados y donde aun quedando reco-
rrido por realizar (uso y consumo de
datos, infraestructura, industrializa-
cién) ya es un acompanamiento de
los resultados, unos resultados que
con complementos y planificacion
seran definitivos. Y récord absoluto,
ino he hablado de big datal

¢, Cuando empezamos”?



<[td>

® ® @ Experiencias

“En un mundo en el que

a tecnologia esta en todas
partes, o esencial van a ser
as personas”

Esther Malaga

CIO de Ferrovial

Catalana de nacimiento y salmantina de adopcion, llego a
Madrid con su primer trabajo tras haber estudiado Ciencias
Fisicas. Enamorada de la vida, de su familia y de su trabajo, ha
emprendido recientemente un gran cambio en el modelo de
trabajo de la direccion de Sistemas de Informacion en Ferrovial.
El salto ha sido cualitativo, dando la vuelta a la operativa por

completo. Nos lo cuenta en esta entrevista.

Tras mas de dos décadas en la
compania, asumi6é el cargo de
CIO de Ferrovial hace casi dos
anos, ¢,como ha sido la evolucion
de la nueva direccion?

En enero del ano pasado habia tres
direcciones diferentes —gestion de
la demanda, tecnologia y desarro-
llo— que se unieron, dando lugar a la
posicion de CIO. El cambio afecté
a 110 personas de mi equipo, unas
en Madrid y otras en Austin (Texas,
EE. UU.), donde tenemos la sede
para América. Ha sido una gran
responsabilidad y hemos llevado a
cabo una profunda transformacion
ala vez que hemos sido capaces de
mantener la operacion sin riesgo y
las mas de cien iniciativas de IT que
teniamos en marcha.

¢Qué balance puede hacer de
este tiempo liderando el area de
Informacion y Tecnologia y cémo
arrancé el proyecto que ha lleva-
do a cabo en 2018?

Ha sido un afo precioso. Creo que
recordaré 2018 el resto de mi vida,

porque ha sido una etapa de retos
y de transformacion total. Hemos
tenido la oportunidad de cambiar
totalmente nuestro modelo de traba-
jo y de crear un ambiente en el que
se fomenta la creatividad, donde la
gente puede innovar y conseguir
resultados diferentes. Hemos vivido
meses de aprendizaje sobre [T, com-
portamiento humano, ventajas para
la empresa, formas de trabajar...

La transformacién de las tres areas en
una Unica se produjo en tres etapas:

e Escuchar, entender y aprender: es
esencial tener un diagndstico de
lo que realmente esta pasando.

¢ Reorganizar: explicando muy bien
el por qué cambiamos y el para
qué, los objetivos reales del cam-
bio.

e Acompanar: ayudando a los pro-
fesionales a adecuarse al cambio.
En una transformacioén tan radical,
todo el mundo tiene que entender
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el cambio, querer que suceda vy
estar preparado para ello.

La primera etapa empezd en enero
del afio pasado, momento en el que
me reuni con todo el primer y se-
gundo nivel (hay tres) e invité a ha-
blar conmigo a todo el que sintiera
que tenia algo que aportar.

Al empezar a hablar y escuchar,
nos hicimos una composicion de
lugar que nos llevd a plantearnos
seriamente la necesidad de cam-
biar para mejorar radicalmente el
servicio que le damos a nuestros
usuarios. Hablamos también, por
supuesto, con las areas de negocio,
con los key users y con los IT loca-
les para conocer su opinion. Des-
pués nos pusimos en contacto con
partners y proveedores para que
nos ayudaran, asi como con otras
empresas que ya habian emprendi-
do acciones similares. Estudiamos
mucho sobre nuevos modelos or-
ganizativos y decidimos cambiarlo
todo.



Los ClOs estamos viviendo un mo-
mento muy especial: el mundo se
esta transformando muy deprisa.
La tecnologia se ha ‘comoditizado’,
hemos pasado de ser una pieza im-
prescindible a no serlo, puesto que
nuestros usuarios ya tienen acceso
de forma natural a la tecnologia. Por
lo tanto, tenemos que ser un depar-
tamento que realmente aporte valor,
mas que nunca. Ademas, las nuevas
generaciones buscan oportunidades
diferentes en su carrera profesional

y tenemos que darselas, porque se
ha abierto una lucha por conseguir
los mejores talentos. En un mundo
en el que la tecnologia esta en todas
partes, lo esencial van a ser las per-
sonas que entiendan que dicha tec-
nologia puede cambiar las cosas y
generar ventajas competitivas.

Tras los primeros pasos que he
comentado, empezaron  meses
de intenso trabajo y de reuniones
para determinar el camino a seguir.
Afortunadamente estoy rodeada de
unos equipos excelentes y tengo
el apoyo total de Federico Florez,
nuestro CIIO (Chief Information and
Innovation Officer). Este no ha sido
un proyecto de Sistemas, sino de
personas. El proceso lo hemos lle-
vado a cabo de la mano de nuestra
Direccion de RR.HH. sin la cual no
habria sido posible.

Hemos evitado los silos y la orga-
nizacion vertical, generando equi-

Ferrovial es uno de los prin-
cipales grupos globales de
infraestructuras, que opera
en aeropuertos, autopistas,
servicios y construccion,
generando sinergias entre
las distintas divisiones.

5.737 M€
13.067 M€
92.113
o/2 M€

* Antes de impuestos

pos multidisciplinares totalmente
orientados a negocio. Es lo mas im-
portante, debemos aportar valor a
nuestros negocios siendo mas flexi-
bles, agiles e innovadores.

En este tiempo me he reforzado
en que los verdaderos protagonis-
tas son nuestros equipos, nuestras
personas, porque venimos de una
dinamica en la que el jefe manda
y los demas ejecutan. Y eso tiene
que cambiar. Cuando comenzamos
esta transformacion, supimos que
para que funcionase teniamos que
construir un ecosistema en el que
las personas fueran felices, pudie-
ran crear y también equivocarse
para poder realmente innovar y me-
jorar sustancialmente.

Nosotros hemos ido poniendo
en marcha iniciativas por sentido
comun o por valores intrinsecos.
El negocio mejora cuando el em-
ployee experience es genial. Si la
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‘Ferrovial no es

una empresa de
inNovacion, pero
es una empresa
muy iINnnovadora®

gente esta feliz, tranquila y siente
que aporta, todo funciona mejor, €l
compromiso se dispara, la creativi-
dad aumenta vy los resultados son
excelentes.

Lo més importante ha sido el cam-
bio de mentalidad de las personas.
Esto tiene mucho que ver con la
cultura espanola: nos cuesta asimi-
lar que hay que aceptar los errores.
La tendencia hasta hace poco obli-
gaba a una perfeccion inverosimil y
nosotros queremos transmitir que
un profesional puede equivocarse
y no pasa nada. Lo importante es
que suceda pronto y que no vuel-
va a pasar. Otro reto destacado ha
sido la gestion de los sentimientos
en un cambio tan radical, porque
algunos estan mal vistos, como
el miedo, la frustracion o la incer-
tidumbre. Hay que conseguir que
los equipos superen todo y eviten
la negatividad. ElI reconocimiento
y la celebracion son claves para
que esto funcione. Ademas, todo
el mundo tiene que entender que
esto va del ‘nosotros’ frente al ‘yo’,
poniendo a nuestros usuarios en el
centro de todo.

Hemos introducido y adaptado me-
todologias agiles en nuestra opera-
tiva. Hay elementos muy sencillos,
de bajo coste y con alto impacto,
como los paneles kanban. Todos los
equipos revisan cada dia su panel en
una reunion de tan solo media hora
para saber el punto en el que se en-
cuentran las iniciativas, donde estan
Sus companeros y qué pueden ne-
cesitar. Por otra parte, los diferentes
responsables de equipos y yo man-
tenemos una breve reunion diaria
para avanzar y las iniciativas estan
cogiendo gran velocidad. Ahora,
cuando entran peticiones de nego-
cio, se decide rapidamente quién se
encarga de la gestion. Las iniciativas
las maneja la persona adecuada en
funcién a criterios que tengan sen-
tido, no somos partidarios del ‘por-
que toca’. No empleamos el méto-
do agile como tal, hemos aplicado
el sentido comun para integrar las
partes que mejor se adaptan a nues-
tro trabajo y hemos creado nuestro
propio modelo. Ademas, hemos im-
plantado acciones motivacionales
como los Kudos, que son recono-
cimientos a quienes consiguen me-
joras. También tenemos un equipo
llamado ‘Enfécate’, compuesto por

personas de diferentes equipos vy
niveles, que ademas de su trabajo
diario tienen como misidén seguir cui-
dando el cambio a través de cuidar a
las personas que componen nuestra
direccion.

Los resultados han sido casi ma-
gicos. Hemos pasado de invertir
semanas en la primera interaccion
con el usuario a un maximo de dos
dias. La excelente adaptacion de
los equipos y las nuevas rutinas han
agilizado mucho el trabajo. Hemos
acortado los plazos de respuesta en
un 40 %, porque hemos reducido
intermediarios. El tiempo de resolu-
cion de las incidencias criticas se ha
reducido hasta un 70 por ciento de
media.

Se nos habia olvidado innovar... y
ahora hemos lanzado proactiva-
mente mas de 30 iniciativas inno-
vadoras de mejoras de procesos.
Uno de nuestros progresos mas in-
teresantes se esta produciendo en
el uso y aprovechamiento de bloc-
kchain, generando propuestas para
el érea de negocio.



Hay tecnologia en tantos sitios que
para mi la clave es entender para
qué quieres usarla y como ayuda a
impulsar la ventaja competitiva del
area de negocio (porque yo no en-
tiendo Sistemas si no es para darle
apoyo a negocio). Por eso, 1o mas
importante seran las personas que
comprendan y utilicen adecuada-
mente los desarrollos tecnoldgicos.
Al final, esto va de unir la fuerza de
una corporacion y la agilidad de una
start-up, de tener una organizacion y
una red, de que los profesionales se
sientan a gusto trabajando y sacan-
do el méximo partido a la tecnologia.

No ha sido facil, pero ahora cuento
con personas mas motivadas que
nunca. Hemos gestionado todo con
formacion 'y comunicacion, sobre
todo a través de una red social de
nuestra Direccion que funciona feno-
menal: tenemos una participacion de
mas del 92 %, porque de verdad los
contenidos interesan. A veces segui-
mos reaccionando con los patrones
de antes, no te imaginas lo embe-
bidos que tenemos los modelos de
comportamiento. Lo mas importante
€s la paciencia, la perseverancia y el
acompanamiento. Para eso hemos
trabajado en tres vertientes: que el
profesional entienda, quiera y pue-
da sumarse al cambio. La verdad
€S que con mi equipo actual estoy
convencida de que podremos llegar
a cualquier parte.

A veces trabajamos por contagio.
Generamos muchas expectativas
entre las diferentes areas vy el resto
de los IT locales se estan uniendo a
nuestro modelo de gestion. La nue-
va organizacion se presentd en ju-
nio bajo el nombre ‘Inspira’ y se 1o
contamos a nuestros profesionales
con una accidon de comunicacion
muy cuidada para impulsar el orgullo
de pertenencia. Debemos extender
este modelo al resto de areas porque
resulta muy positivo: mejora la afilia-
cion a los proyectos, los empleados
estan mas involucrados, el ambiente
es mucho mejor y se aprecia el im-

pacto positivo sobre los objetivos. El
cambio no es sencillo; es un proceso
largo y continuo, pero poco a poco
todos vamos viendo que es el cami-
no mas acertado. Hay que obtener
resultados y ser mas competitivos
que nunca. Y en todo esto, ademas
del modelo, la tecnologia juega un
papel fundamental.

Hemos iniciado algunos pilotos con
Robotics, que nos esta permitiendo
mayor eficiencia en nuestros pro-
cesos, agilizando tareas cotidianas
y permitiendo que las personas se
dediquen a otras tareas en las que
aportan mas valor. También estamos
testeando blockchain para otras ini-
ciativas y lo hemos implementado
dentro de nuestra direccion con una
gamificacion para que se entienda
lo mejor posible. Ademas, estamos
llevando a cabo algunas iniciativas
con inteligencia artificial, sobre todo
aplicada al andlisis de sentimientos,
para evaluar las percepciones de
nuestros clientes. Hemos aumen-
tado nuestra flexibilidad y colabora-
cién pasando del correo electronico
habitual al sistema cloud y toda la
suite de productos O365 con fan-
tasticos resultados.

En la Direccion de Innovacion es-
tan llevando a cabo proyectos muy
interesantes con impresoras 3D
para licitaciones, que sustituyen a
los planos. Estamos aprovechando
también big data, sobre todo con
la parte de analisis predictivo e in-
terpretativo de la informacion. Otro
avance tecnoldgico ha venido de
la mano de los drones, sobre todo
para apoyar el trabajo de los topo-

‘|Los resultados
han sido
casi magicos’

logos en lugares de acceso com-
plicado. Ahora estamos lanzando
iniciativas para entender los nuevos
modelos de movilidad sostenible
que realmente van a cambiar el pa-
radigma del transporte en el mun-
do. Otras areas en las que nos es-
tamos focalizando estan ligadas a la
inteligencia artificial, no solo para la
optimizacion de procesos internos
sino para mejorar cémo nos relacio-
namos con los usuarios de nuestras
infraestructuras, combinado tam-
bién con los asistentes de voz que
van a facilitar dicha relacion. Y cola-
boramos con Universidades y otras
instituciones, siempre persiguiendo
la mejora de la eficiencia y la auto-
matizacion de los procedimientos
que lo permitan. Ferrovial no es una
empresa de innovacion, pero es
una empresa muy innovadora.

El objetivo para este afo es ser mu-
chisimo mas eficientes y convertir-
nos en esa Direccion con la que todo
el mundo quiere trabajar. Queremos
ser el referente de IT en Ferrovial y
seguir impulsando y creando, de for-
ma totalmente proactiva, iniciativas
que generen valor real para hegocio.

Querria que nuestro modelo se
hubiera extendido a otros depar-
tamentos de Ferrovial y que noso-
tros siguiéramos trabajando con él.
Me gustaria que la gente siguiera
trabajando feliz, que mejorasemos
con resultados exponenciales y que
nuestra filosofia de trabajo empeza-
ra a calar en otras direcciones de
Ferrovial.
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Amaine, la mejor
solucion para

un core digital
asegurador

Por Ferran Yanez, Director de BABEL

-

El panorama economico esta cambiando. Sectores como el asequrador tendran
que adecuarse a la nueva situacion y, para ello, precisaran de las tecnologias
mas acertadas para agilizar sus procesos, en concreto los relacionados con la

transformacion digital.

Durante los Ultimos afios, los da-
tos macroeconémicos muestran el
inicio de una etapa de desace-
leracién de la economia. Asi, el
crecimiento de la actividad asegu-
radora mantenido en los Ultimos
anos, basado principalmente en
el impulso de los ramos asocia-
dos al dinamismo econdémico,
como son Vida Riesgo y algunos
de los ramos No Vida, va a en-

frentarse a un nuevo escenario.
En esa escena, el proceso de
transformacion digital iniciado en
las compafiias va a ser uno de los
ejes claves de trabajo ante los
nuevos retos que se plantean.

Reto del sector asegurador:
acelerar la transformacion

Desde BABEL pensamos que la
desaceleracion en sectores de

actividad como el automovil, in-
mobiliario, consumo de productos
de elevado valor, hara que el sec-
tor asegurador deba acelerar la
transformacion digital para con-
seguir transformar en negocio las
oportunidades que ofrece la tecno-
logia y el mercado en otros ambitos.

Segun nuestra vision y experien-
cia, en este y otros sectores, dicha

amaine

amazing insurance engine

L\ &

ACCESO MULTIDISPOSITIVO
con una concepcion de uso

GESTION INTEGRADA del
canal mediador incorporando
en los procesos core mediante
un acceso multidispositivo.

—
QX |

disenada para cada rol de usuario.




aceleracion se debe conseguir no
solo por la incorporacion de nue-
vas tecnologias, sino también por
la capacidad de las organizacio-
nes para transformarse y operar
como companias agiles y digitales
ante retos como:

e Lanzar y operar nuevos produc-
tos en el mejor time-to-market

¢ Relacionarse digitalmente con
el cliente y terceros en un esce-
nario 24x7 orientado al uso de
servicios

* |Incluir nuevos actores en la ca-
dena de valor

e Crear una experiencia en cada
interaccion con el cliente

e Gobernar y extraer valor a los
datos

e Ser capaces de predecir y ser
proactivas ante el mercado

e ...y todo ello, de forma eficiente
y segura

Es precisamente en ese camino
de las entidades aseguradoras

hacia companias agiles y digitales
en el que BABEL pretende ser
un socio clave transformando los
core aseguradores con su nueva
solucion, AMAINE.

En el ano 2020, Direct Writer,
nuestra solucion de gestion inte-
gral de la actividad de una entidad
aseguradora cumpliria 10 anos.
Desde su disefio y creacion he-
mos sido capaces de hacerla evo-
lucionar bajo una filosofia, ser la
mejor solucién de core asegura-
dor multirramo capaz de acom-
panar la evolucién del sector y
de nuestros clientes.

Durante este periodo, sobre todo
en los ultimos dos afos, hemos
visto también coémo esta impac-
tando la transformacion digital en
el sector, porlo que en el ano 2018
decidimos acometer un redisefio y
actualizacion total de Direct Writer
para crear una nueva solucion di-
gital capaz de evolucionar y adap-
tarse continuamente a las necesi-
dades vy retos digitales. Hoy, esa
nueva solucion ya es una realidad,
es AMAINE, un core asegurador
digital.

GESTION DE NUEVOS AGENTES en la
cadena de valor integrandolos en los procesos

core mediante APIs, multitarificadores,

Q

Desde nuestra perspectiva, un core
asegurador digital, con una con-
cepcion multirramo, tiene que des-
tacar en su mercado por aportar un
portfolio integrado y completo de
productos y servicios tecnoldgicos
necesarios para la operativa ase-
guradora cumpliendo con las nor-
mas regulatorias, pero sobre todo
por demostrar agilidad, seguridad y
capacidad para incorporar a dicho
portfolio nuevos productos y servi-
cios con una facil adopcion para los
usuarios consumidores en las orga-
nizaciones, sean clientes, técnicos
de areas operativas, gerentes, di-
rectores de unidades, socios en la
generacion de negocio, proveedo-
res terceros de servicios, etc.

Para conseguirlo, BABEL cuenta
CON un equipo propio de perso-
nas especializado en la actividad
aseguradora con capacidad de
hacer evolucionar, implantar y ope-
rar AMAINE tanto en una modali-
dad SaaS como en una modalidad
on-premise, complementado por
otros equipos especializados en la
gestion del cambio hacia una or-
ganizacion agile y en tecnologias
como loT, big data, machine lear-
ning, mobile o chatbot.

wearables, ERPs de corredurias, etc.

GESTION DEL TALLER
de productos por parte de
personal no tecnoldgico.

GESTION DE PRESUPUESTOS
con el cliente, ofreciendo si es
necesario acceso digital al cliente.
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Blockchain

/cuando es parte de la solucion?

Blockchain es una
tecnologia que aporta
capacidades para la
optimizacion de procesos
y generacion de nuevos
modelos de negocio.

Por Alberto Salamanca,
Gerente de BABEL

Esto, por un lado, alberga muchas
esperanzas en cuanto a las posi-
bilidades de transformacién que
traera de la mano, por otro, gene-
ra unas expectativas que en al-

gunos casos suelen ser desme-
didas, lo que provoca que en las
empresas u organismos exista una
cierta precipitacion.

Los proyectos, o pruebas de con-
cepto, se razonan desde una
perspectiva tecnolégica en lu-
gar de pensar en el negocio o la
mejora de procesos. Esto ya lo
hemos visto con anterioridad en
otras tecnologias (por ejemplo, big
data) y se termina consiguiendo
un efecto contrario al deseado: la
implantacion se hace mas lenta y
esos primeros proyectos no sue-
len ser satisfactorios, esto lleva
a una pérdida de confianza, que
hasta pasado un tiempo no se re-
cupera.

La intencién de escribir este articu-
lo no es la de mostrar las bonda-
des de esta tecnologia (para eso ya
existen infinidad de paginas), sino
la de evitar, en la medida de lo po-
sible, esos proyectos que no tienen
un retorno de inversion definido.

Para ello es importante tener cla-
ros algunos aspectos que nos
ayudaran a tomar la decisidon co-
rrecta de cara a aplicar blockchain
(0 no):

Hay escena-
rios donde es deseable que exis-
tan diversas entidades capaces de
interactuar y almacenar los datos
de forma independiente (pero de
manera sincronizada entre ellos). Si




el sistema que se busca desarrollar
tiene esta necesidad, entonces tal
vez tenga sentido usar una cadena
de bloques.

Confidencialidad. Este apartado
no es sencillo, pues nos podremos
encontrar diferentes tipologias de
blockchain: puramente publicas,
privadas, permisionadas, etc. Por
este motivo, deberemos tener en
cuenta que los nodos que una ca-
dena de blogues almacena la infor-
macion de las diferentes transac-
ciones que se han realizado desde
que esta se cred y que, ademas,
existen multiples réplicas de la mis-
ma que son usadas para verificar
la validez de una transaccién. En
otras palabras, los nodos que po-
seen una réplica tienen acceso a la
informacion ahi almacenada. Por
tanto, si existen restricciones de
confidencialidad que impliquen que
la informacién no pueda estar repli-
cada en varios nodos, es probable
que la cadena de blogues no sea la
mejor opcion.

Rendimiento. Cuando hablamos
de rendimiento nos referimos a

dos conceptos: almacenamiento
y capacidad de procesamiento. Y
es que, hoy en dia, existen limita-
ciones claras en ambos aspectos
—mayores 0 menores dependiendo
de la tipologia de red—, por lo que
debemos considerar previamente el
volumen de informacién que vamos
a manejar y €l nivel de rendimiento
(transacciones) que se requerira.

Desconfianza. Relacionado con el
primer aspecto (multiples actores)
esta el nivel de relacion que existe
entre los mismos, ya que si entre
todos ellos existe una confianza
plena (si pertenecen a un mismo
grupo empresarial, entre otros), qui-
za la utilizaciéon de una blockchain
Nno sea necesario —aunque si posi-
ble—y existan otros mecanismos de
transferencia y replicado mas apro-
piados.

Inmutabilidad. Es uno de los gran-
des valores de la red, ya que de ella
depende que la desconfianza habla-
da en el punto anterior sea resuelta,
trasladando dicha caracteristica a la
propia red. Esta inmutabilidad hace
que faciimente tengamos un hist6-

rico completamente trazable de la
informacion.

Logicamente, a la hora de determi-
nar la mejor solucion tecnoldgica,
existe un mayor nimero de ele-
mentos a considerar, pero hacernos
estas pequefnas consideraciones
antes de lanzarnos a la ejecucion
de un proyecto de blockchain, al
menos, nos dara una visibon mas
clara de qué podremos esperar de
él y del valor diferencial que conse-
guimos con respecto a otras tecno-
logias mas tradicionales -y, por otro
lado, mas maduras y estables-—.

Blockchain es una tecnologia que
aporta capacidades para la optimi-
zacion de procesos y generacion de
nuevos modelos de negocio, pero, en
gran medida, todos estamos apren-
diendo y adaptandonos a su rapida
evolucion, por tanto, cuanto mayor
sea el niUmero de proyectos de éxito
que utilicen sus caracteristicas, ma-
yor y mas rapida sera la adopcion e
implantacion a nivel global.

Blockchain ya esta aqui, vy, sin duda,
ha venido para quedarse.

<Itd>
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INVEX,

Ser agil y adaptarse a un entorno cambiante
es la clave para brindar un mejor servicio.

Las empresas enfrentan una mayor
incertidumbre y complejidad al lanzar
nuevos productos y servicios por la
constante evolucion en las tenden-
cias del mercado. Generar una pro-
puesta de valor efectiva y lograr el
posicionamiento de marca supone
un reto cada vez mayor por la com-
petitividad en el medio.

En el sector financiero cada dia apa-
recen nuevas ofertas orientadas a di-
ferentes nichos de mercado.

El éxito no radica en quién ha llegado
primero, sino en quién ha entendi-
do las necesidades de sus clien-
tes, les ha creado una experiencia
de usuario unica y ha sido capaz de
dar respuestas ante los cambios del
entorno.

INVEX es una institucion financiera
mexicana que genera soluciones es-
pecializadas en divisiones de Banca
de Empresas, Banca Privada, Banca
de Inversion, Fondos de Inversion,
Fiduciario, Banca Internacional, In-
fraestructura, Arrendamiento y Tarje-
tas de crédito. Sus principales propé-
sitos son los siguientes:

e Generar alternativas encaminadas
a obtener grandes resultados para
sus clientes, a través de soluciones
financieras disefadas para cada
caso en particular.

e Ofrecer toda la gama de servicios
en cualquiera de sus Centro Finan-
cieros.

e Trabajar para que los recursos de
sus clientes generen un solido cre-
cimiento.

La estrategia de INVEX es estable-
cer y mantener relaciones de ne-
gocio a largo plazo con sus clien-
tes, satisfaciendo sus necesidades
financieras a través de productos y
servicios personalizados.

Nuestro reto comienza con el pro-
yecto “Portal de clientes de Ban-
ca Privada”, cuya finalidad es la
de crear una nueva plataforma
eficiente y de facil uso para los
clientes de INVEX. La ejecucion la
hemos propuesto empleando meto-
dologias agiles apoyados del marco
de trabajo scrum.

Por su parte, INVEX esta trabajan-
do para incorporarse gradualmente
a esta forma de trabajo, al entender
que la agilidad puede mejorar no solo
la ejecucion de proyectos, sino tam-
bién la operacion de la organizacion
en general.

Iniciamos el viaje con la apertura al
dialogo y transparencia, realizando
un diagndstico del grado de madu-
rez en la adopcion de metodologias
agiles en el area de tecnologia, asi
como la implicacion de los directivos,
debido a que la alta gerencia debe
estar convencida de que la agilidad
debe ser parte de la cultura orga-
nizacional.

El grupo formado por el scrum
team, el scrum master y €l
agile coach, son parte de
BABEL, mientras que el
product owner se integra
desde INVEX, aportando
su conocimiento de nego-
cio y creando asi un solo
equipo. Para la homologacion
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el exito
de ser aqgll

Por Luis Miguel Romero,
Gerente de BABEL

del conocimiento, brindamos forma-
ciones a nuestro product owner, que
de inmediato logré sentirse cémodo
con la experiencia vivida.

A partir de este momento, un nuevo
aliado se hace presente y comen-
zamos con la etapa de experiencia
de usuario, apoyada en laimplemen-
tacion de las metodologias design
thinking y lean, para comprender el
nicho de mercado objetivo: “nuestros
usuarios de Banca Privada”.

Més tarde, con el apoyo del agile
coach, el product owner inicid las
labores para definir, refinar y priorizar
las historias de usuario y asi esta-
blecer el product backlog que daria
como resultado la creacion del Pro-
ducto Minimo Viable (MVP).




Todo comienza a cobrar sentido al
iniciar los sprints con duracion de
dos semanas que persiguen un ob-
jetivo fundamental: generar valor de
manera mas eficiente. Por ello, en
cada ceremonia que se participaba
(sprint planning, daily scrum, sprint
review y retrospectiva) el equipo se
compenetraba mas, aprendiendo del
pasado, madurando a nivel personal
y colectivo, con el fin de ser mas efi-
cientes en cada iteracion.

Con cada sprint que finalizaba, el
product owner tomaba decisiones
estratégicas del proyecto, basadas
en datos y en la situacion actual,
priorizando nuevamente las histo-
rias que tuvieran mayor relevancia,
derivadas de las condiciones in-
ternas y externas del proyecto.En
este punto de maduracion nuestra
mision esta cumpliéndose, nos es-
tamos adaptando a las circuns-

tancias del entorno sin apartar
la vista del MVP.

e La ejecucion de un proyecto agil
donde, en cada iteracion, hemos
generado valor al cliente.

e Convertirnos en socios tecnolo-
gicos.

e Generar relaciones de confianza,
empatia y transparencia.

e Fomentar el agiismo como un
estilo de gestion organizacional.

e Crear un equipo donde INVEX y
BABEL son uno solo.

e Colaboracion, compromiso vy
participacion del product owner.

* Realizar esfuerzos colaborativos,
evitando trabajos aislados.

* Homologar conocimientos en me-
todologias agiles.

e Ejecucion basada en scrum, kan-
ban, design thinking y lean.

e Colaboracion, optimismo y adap-
tabilidad de cada miembro del
equipo.

e Generacion de métricas que per-
mitan evaluar el desempefo del
proyecto, del equipo de manera
individual y colectiva.

e Aprender del pasado.

Sin lugar a duda un gran reto supe-
rado, con un gran cliente satisfecho.
La aventura en el mundo &gil acaba
de comenzar.
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Pronto no preferiras limpiar mas banos

Por José Maria Espana, Director de BABEL

La mensajeria y el comercio conversacional estan cambiando la forma en la que
interactuamos con empresas y marcas.

De acuerdo con un reciente es-
tudio de Forbes, el 39 % de los
encuestados preferirian limpiar
un bano antes que llamar a un
centro de atenciéon al cliente e
interactuar con un IVR (Interac-
tive Voice Response) para res-
ponder sus preguntas o resolver
sus quejas. Para los profanos, el
IVR es ese autbmata que responde
con voz metdlica a una llamada, e
interactla con el usuario mediante
reconocimiento de voz o tonos, vy
con el que las empresas buscan
reducir los costes operativos de
sus servicios de atencioén al cliente.

Tal vez el dato anterior parezca una
exageracion, pero no lo es. La gran
mayoria de las grandes empresas
vienen de una larga tradicion de re-
lacionarse con sus clientes a través
de estos call centers. Basicamen-
te, si un cliente necesita contactar
con una empresa tiene que hacerlo
a través de una llamada teleféni-

™
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ca —habitualmente de tarificacion
especial-, pasar por un laberinto
de opciones automatizadas y en-
trar en modo de espera indefinida
para, finalmente, ser atendido. A
partir de aqui, afronta un didlogo
con un operador al que se le pre-
siona para conseguir “la cuadratura
del circulo”: resolver el motivo de
la llamada con la maxima satis-
facciéon del cliente en el menor
tiempo posible.

Y es que el coste de atencion ele-
vado de estas interacciones ha sido
el factor para que, a la postre, la
experiencia del cliente al llamar
a un centro de atencion esté pla-
gada de fricciones y sea un punto
recurrente de mejora en la empresa
en la relacion con sus clientes.

En un contexto en el que la gran
mayoria de las empresas apues-
tan por ser customer centric, es
decir, poner al cliente “en el cen-

tro”, ¢no resulta contradictorio que
éstos traten de evitar contactar por
la experiencia negativa que les ge-
nera? ¢ Es posible plantear otra for-
ma de relacion con el cliente mas
fluida, agil y placentera y que, al
mismo tiempo, sea operativamente
mas eficiente?

Para poder seguir avanzando, ha-
gamos una pequena prueba. Estoy
seguro de que, si analizamos ahora
mismo tu dispositivo movil, entre
las aplicaciones que mas utili-
zas aparecen las de mensajeria,
como las populares WhatsApp o
Facebook Messenger u otras mas
especificas como Hangouts, Tele-
gram o Slack.

También estoy razonablemente
seguro de que las conversaciones
gue mantienes en esas aplicacio-
nes no solo abarcan tu ambito per-
sonal, sino que también incluyen
el contexto profesional, usando-
las con frecuencia en el entorno
laboral con companeros o colabo-
radores.

Sin embargo, ¢cuantas conversa-
ciones tienes abiertas con em-
presas de las que eres usuario
o cliente? Aqui incluso apostaria
algo sin temor a perder: ninguna,
¢verdad?

Esta es una situacion ciertamente
paraddjica. La mensajeria conver-
sacional, entendida como la capaci-
dad de mantener didlogos online a
través de mensajes, esta presente
de forma generalizada en todas
nuestras interacciones digitales
salvo las que tienen que ver con
empresas o marcas. Los datos,
como el recogido por Business In-
sider en su informe sobre apps de
mensajeria, reflejan que estas son
ya mas populares que las plata-
formas de redes sociales.



Ademas, desde el lado del cliente o
consumidor los datos también refle-
jan que estamos deseando estable-
cer didlogos a través de este canal.
Segun Facebook IQ, en una encues-
ta mundial se encontré que:

* E1 56 % prefiere enviar mensajes en
lugar de llamar a una empresa.

°El 61 % es favorable a recibir
mensajes personales desde las
empresas.

Mas recientemente, Planeta chat-
bot reflejaba en su encuesta en Es-
pana que:

e El 78 % afirma que estaria a fa-
vor de resolver sus dudas con las
companias a través de una app de
mensajeria.

e EI 56 % afirma que estaria dispues-
to a adquirir productos a través de
WhatsApp.

Por tanto, existe una clara pro-
pension de los clientes a usar
este canal frente a otros mas tra-
dicionales como el de voz. Pero
desde el lado de las companias,
mas alla de estar presentes en los
canales en los que estan sus clien-
tes —que no es poco- ¢,qué ventajas
0 mejoras les ofrece la mensajeria y
el comercio conversacional?

Las mejoras vienen dadas fundamen-
talmente por dos factores: el primero
es que el propio canal de mensajeria
presenta, de forma inherente, carac-
teristicas como la de la agilidad con
la que los consumidores pueden
interactuar con representantes de
la compania para obtener asistencia
0 soporte, hacer preguntas, obtener
recomendaciones  personalizadas,
leer comentarios o hacer clic para
comprar, todo desde las aplicaciones
de mensajeria.

El segundo es que permite la apli-
cacion de tecnologias conocidas
como chatbots, que permiten una
alta automatizacion en el intercambio
de mensajes. Estos son programas
informéticos de inteligencia artificial
con los que es posible mantener una
conversacion y permiten optimizar la
experiencia de cliente con la reso-

BABEL ha firmado recientemente un
acuerdo de partnership con LivePer-
son, solucion lider mundial en la ges-
tion omnicanal de mensajeria.

Este potenciara la penetracion de la
tecnologia de LivePerson en Espafna
y Portugal, gracias a la infraestructura
de BABEL, con mas de casi 1.000
profesionales altamente cualificados,
y a su experiencia como compania
especializada en abordar los proce-
sos de transformacion digital desde
una perspectiva innovadora y bajo
una filosofia de escalabilidad, sosteni-
bilidad y vision centrada en el cliente.

LivePerson es la solucion para el ca-
nal conversacional que permite redu-

o
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cir de forma dréastica los costes de
atencion al cliente e incrementar las
ratios de conversion.

La misién de la compafiia es “hacer la
vida mas facil transformando la forma
en que las personas se comunican
con las marcas”.

Para ello cuenta con la confianza de
mas 18.000 empresas y ofrece una
solucion robusta que integra las apli-
caciones de mensajerfa mas popula-
res del mundo, asistidas por chatbots
con |A que permite automatizar hasta
el 70 % de los mensajes, al mismo
tiempo que permite mejorar la expe-
riencia de clientes y la eficiencia en
los procesos de atencion.

o @ Google

Google Apple SMS  WebSite
RSC Business & App
Chat

{3 LIVEPERSON

lucion de preguntas basicas que a
menudo representan un porcentaje
importante del total.

La combinacién de ambos factores
en sus interacciones a través de la
mensajerfa conversacional permite
a las empresas lograr la menciona-
da “cuadratura del circulo”: reducir
los costes de atencion significa-
tivamente al maximizar la pro-
ductividad de los operadores vy,
gracias al uso de la inteligencia arti-
ficial, brindar a sus clientes acceso
rapido a su negocio para mantener
una alta satisfaccion y fidelidad a la
marca.

Sin embargo, la realidad apunta a
que estas oportunidades estan en
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gran medida sin explotar por parte
de las empresas.

Y el momento para hacerlo es ya:
como usuarios y clientes tenemos
el habito de uso de la mensajeria
conversacional y la clara propen-
sibn a usarlo con empresas y mar-
cas, y al mismo tiempo, desde el
lado de las companias este canal
presenta ventajas operativas y de
negocio muy claras.

Estoy convencido de que estamos
a un paso de que las empresas
adopten de forma generalizada
este canal de relacién y que, cuan-
do queramos contactar con ellas,
no prefiramos antes ir a limpiar un
bano...



® @ Caso de éxito

FProsequr

Iransformacion
Digital con low-code

Por Claudio Fernandez, Gerente de BABEL

Prosequr Sequridad ha realizado una importante
apuesta para llevar a cabo una transformacion digital,
que cambiara incluso su imagen en el mercado.

Continuara siendo la empresa lider
en servicios de seguridad, pero adi-
cionalmente se convierte ahora en
una compania que gestiona infor-
macion critica para sus clientes:
desde la captura en tiempo real, has-
ta el procesamiento para extraer el
maximo valor y toma decisiones y la
entrega en el momento y forma que
mas les aporte a estos.

Para la adquisicion de la

informacién cuenta con

sensores electrénicos
como camaras y detectores de pre-
sencia, y con personal humano que,
tanto en vigilancia estatica como en
patrullas y rondas, captan informa-
cién de mucho valor sobre el terreno.
Los vigilantes de Prosegur actidan
también como sensores humanos,
informando de cualquier novedad en
su servicio desde sus dispositivos
moviles, a través de una app pensa-
da, disehada y creada para facilitar
su trabajo. Igualmente, mediante
esta aplicacion los centros de opera-
ciones envian informacion a los vigi-
lantes para que éstos actlen, antici-
pandose a situaciones de peligro.

La informacién obtenida

se procesa en tiempo

real segun las reglas in-
cluidas en la plataforma operativa,
de forma que cuando se requiera se
dispare una acciéon inmediata: como
solicitar una intervencion, informar a
la policia o naotificar un suceso al area
de seguridad del cliente. En otras
ocasiones, la informacion recogida no

requiere una accion inmediata, pero
es muy Util para su analisis y toma de
decisiones estratégicas basadas en
informes y cuadros de mando.

Para llevar a cabo esta importante
transformacion ha seguido un ca-
mino ejemplar, comenzando por
escuchar a los actores clave en
su negocio: clientes, empleados
de campo (vigilantes y técnicos) y
empleados de oficinas (gestores).
Con cada uno de ellos ha realizado
grupos de trabajo para conocer de
primera mano coémo puede aportar
mas valor en sus servicios a los pri-
meros y como puede simplificar y
hacer mas productivo el trabajo de
los segundos.

Como consecuencia de estas
reuniones ha disefiado POPS, la
nueva Plataforma Operativa de Pro-
segur Seguridad, que recoge todas
estas mejoras a la vez que simplifi-
ca su mapa de aplicaciones actual,
sustituyendo mudltiples aplicaciones
con poca integracion, por una unica
que ofrezca una vision completa de
toda su operativa. Y para completar
un proyecto realmente ambicioso,
se crea una soluciéon unica para el
grupo, lo que facilitara una homoge-
neizacion de l0s procesos operativos
en los distintos paises.

A la hora de contar con esta platafor-
ma operativa que sustente y gobier-
ne todos estos procesos, Prosegur
eligi® un desarrollo propio que le per-
mitiera recoger toda su experiencia y

saber hacer, atesorados en sus mas
de 40 anos de existencia. Pero los
desarrollos a medida de sistemas
complejos se traducen en proyectos
complejos con tiempos de entrega
enormes. Asi que Prosegur hizo
una apuesta completamente in-
novadora en Espafa: construir su
sistema operativo apoyandose en
una plataforma de low-code.

Y para esta apuesta ha elegido a
OutSystems como producto lider del
mercado en low-code y a BABEL
como partner integrador lider con
multiples referencias.

Una solucion de esta envergadura
debe construirse de forma gradual,

Reducir los tiempos de desarro-
llo. Con desarrolladores senior
en esta plataforma se obtienen
productividades dos y tres veces
superiores comparadas con en-
tornos mas tradicionales.

Simplificar el ciclo de vida de las
aplicaciones, ya que cuenta con
utilidades inteligentes de promo-
cién entre entornos que implemen-
tan el concepto de DevOps y sim-
plifican estas tareas, permitiendo
desplegar aplicaciones web o mé-
viles en minutos.

Facilidad para la integracion con
otros sistemas, tanto con la expo-
sicion de servicios de forma auto-
matica de desarrollos realizados
en la plataforma, como con mé-
dulos disponibles en la plataforma
para la conexidon con estandares
mas frecuentes en el mercado.

Seguridad, ya que la propia plata-
forma en una evolucion continua
se encarga de mantener y renovar
los estandares de seguridad de la
industria el software.

Escalabilidad, faciltando creci-
mientos tanto verticales como ho-
rizontales, en entornos propios y
en la nube.



con el foco puesto en entregar fun-
cionalidad sin renunciar a construir
una buena base arquitectonica que
permita sostener la plataforma ope-
rativa en el tiempo.

El proyecto de construccion de
POPS esta disefiado en releases
de 2,5 meses, lo que ha permitido
—en un tiempo récord- que mas de
1.000 vigilantes estuvieran utilizando
la aplicacion desde sus moviles en
algunas de las principales clientes
de Prosegur.

Igualmente, el diseno muy flexi-
ble y parametrizable de POPS
la hace capaz de adaptarse a las
necesidades de cada mercado o de

cada cliente con minimo esfuerzo,
lo que se traduce en una ventaja
competitiva para Prosegur.

Los resultados obtenidos estan sien-
do realmente positivos, lo que se
manifiesta en que el despliegue en
otros paises, planificado tras com-
pletar la plataforma completamente
en Espafa, se ha ido anticipando y
actualmente se esta utilizando en
Brasil, Francia y Portugal.

Pero el camino hasta aqui no ha sido
facil, ademas de utilizar una platafor-
ma novedosa en un proyecto com-
plejo, se ha cambiado la forma de
trabajar entre la unidad de IT y el ne-
gocio, moviéndose hacia un concep-

to agile. Y aun queda mucho camino
por recorrer hasta implantar la plata-
forma por completo y desplegarla
en otros ocho paises, sin mencio-
nar otras aplicaciones verticales,
con una orientacion a un sector es-
pecifico que se estan desarrollando
en paralelo, aprovechando la arqui-
tectura de POPS, también con con-
ceptos agile y utilizando low-code.

Sin duda la clave del éxito esta sien-
do una fuerte cohesidon y trabajo
diario unidos entre todos los actores
involucrados: negocio e IT en Pro-
segur, BABEL como implementador
y el apoyo cuando se requiere de
OutSystems. Es el comienzo de un
largo vy fructifero viaje.




® @ Tendencias

PMS..

optimiza la
contratacion

en Mmas de 50 millones de euros
al ano utilizando una plataforma

de low-code

Por Humberto José Gouveia Cardoso Liz, Gerente de BABEL

SPMS es una empresa publica que fun-
ciona bajo la tutela de los Ministerios
de Sanidad y Finanzas de Portugal. Su
objetivo es prestar servicios compar-
tidos (en las areas de Contratacion y
Logistica, Servicios Financieros, RRHH
y TIC) a organizaciones del Servicio Na-
cional de Salud de Portugal, con el fin
de «centralizar, optimizar y racionalizar»
la contratacion de bienes y servicios.

«Antes de esta solucion a veces se in-
cumplian los plazos y se perdia el presu-
puesto, ya que resultaba dificil controlar
el proceso», explica Laura Raposo, di-
rectora de Compras Internas.

«Jodo el proceso se gestionaba con
hojas de Excel compartidas dentro del
equipo y la documentacion se alma-
cenaba en una plataforma de colabo-
racion, lo que generaba una elevada
probabilidad de error y de informacion
extraviada. Ademas, como no habia
una base de datos centralizada, los KPI
para el Consejo se elaboraban manual-
mente a partir de los archivos de Excel.
Haciamos un gran esfuerzo para pre-
sentar la informacion y a veces no era
precisa».

Al elegir una plataforma de cédigo bajo,
SPMS pudo desplegar un primer pro-
ducto minimamente viable en pocas
semanas, aprovechando las caracte-
risticas de la plataforma OutSystems y
la &gil metodologia de BABEL:

Comentarios
interactivos y
recomendaciones
incorporadas
directamente en
el entorno de
desarrollo visual
de OutSystems,
de manera que se
puede alertar a los
desarrolladores de
los posibles cuellos
de botella en el
momento del disefo

4. Un nutrido
deposito de
componentes
reutilizables
especificos para
las necesidades
de SPMS
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1. Patrones de
interfaz de usuario
(Ul) y plantillas de
pantalla estéticos,
predisenados

y reutilizables

Instrumentacion
automatica de
aplicaciones
con registros de
errores, auditoria
y rendimiento

Mentalidad agil
en el equipo de
desarrolladores y en
las partes interesadas
del negocio



Una plataforma optimizada ayuda
a SPMS a ser mas eficiente

Solucidén

Un equipo de cuatro desarrolladores trabajé en la
plataforma, que se completd en 8 meses.

La nueva plataforma permite a SPMS optimizar
sus procesos de contratacion. Al adoptar esta
solucion, pudimos reducir significativamente el

Identificaciéon

de necesidades Realizacion

o
Procedimiento

esfuerzo dedicado a los procesos de contrata-
cion, al tiempo que garantizabamos la gobernanza
y el cumplimiento.

La solucién apoya el ciclo de vida completo de la
contratacion:

& il 1808

Estadisticas
e informes
Gestion de
usuarios

Gestion de
vendedores

La nueva solucion ofrece resultados tangibles

Resultados

La solucion de SPMS dio lugar a importantes me-
joras para toda la organizacion.

e Estadisticas y KPI disponibles de forma perma-
nente para el Consejo

e La Consejera recibe un resumen semanal de los
procesos en su buzdén de correo

e Se notifica automaticamente a los solicitantes
la aprobacion de las solicitudes de contratacion

«Después de implementar la solucion, nuestros
procesos de Contratacion se simplificaron en un
75 % por ciento y observamos un aumento de
los ahorros en costes de 90.000 € al ario. Esta
nueva plataforma permite a la compariia descu-
brir modelos mas adaptativos y agiles basados
en parametros de cliente, que eran imposibles de

descubrir y/o de seguir en el pasado. A través del
uso intuitivo, se consiguio que el proceso fuera mas
transparente». — Laura Raposo.

A partir de ahora, la plataforma de cdédigo bajo
de SPMS les permitira lanzar rapidamente nuevas
prestaciones y soluciones.

La segunda fase de este proyecto sera la integracion
con otros sistemas y una aplicacién movil.

El uso de la tecnologia OutSystems ha permitido
que la implementacion de SIFGC funcione sin pro-
blemas, incluso cuando los requisitos del cliente
cambian constantemente. El SIFGC, Sistema Inte-
grado de Formacion y Gestion de Contratos, es la
plataforma que soporta todo el proceso de contra-
tacion de SPMS - Servicios Compartidos del Minis-
terio de Sanidad. e

21

<[td>



2025: La revolucion
robdtica que esta por llegar

Bajo este titulo, hemos celebrado nuestro VII Encuentro de Directivos TIC: una
nueva edicion del foro organizado por BABEL que reunio a algunos de los CIOs
y representantes de las Direcciones IT de las empresas mas destacadas en el
panorama espanol.

El pasado 16 de octubre converti-
mos el Espacio COMO (Madrid) en
un verdadero punto de encuentro y
debate tecnoldgico. El auditorio de
este lugar, muy original e innovador,
fue el marco perfecto para que cada
uno de los participantes en este
evento nos ofreciera su version y opi-
nién sobre las tendencias en roboti-
ca, asi como los progresos realiza-
dos por su empresa en este ambito.

Los ultimos informes nos dejan una
pincelada futurista: segun un re-
ciente estudio del Foro Econémico
Mundial, se prevé que en 2025 los
robots sean capaces de cumplir
un 52 % de las tareas profesiona-
les corrientes. Esto implicaria que,
en ese ano, las maqguinas realizaran
mas de la mitad de las labores de
los lugares de trabajo, frente al 29
% que llevan a cabo actualmente.

Il Encuentro

El pasado 24 de octubre celebra-
mos una nueva edicion de este
evento en el Mercado Lonja del
Barranco de Sevilla, titulado “Ten-
dencias y nuevos retos de las Areas
IT en el soporte a la toma de de-
cisiones”. En esta ocasion, hemos
contado con los conocimientos y

de Directivos TIC en Sevilla

opiniones de expertos de las com-
panias lideres PRODIEL, ACOTRAL,
GTO, ACESUR, GSC, ALESTIS,
MIGASA y ELMYA y de las entida-
des publicas del Servicio Andaluz
de Salud, la Cdmara de Comercio,
la Junta de Andalucia y la Junta de
Extremadura.
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Esto abre un nuevo panorama para
el mundo empresarial, puesto que
las consecuencias de los avances
son dificiles de predecir. De este
modo, el peso de las decisiones y la
responsabilidad de lograr la aplica-
cion efectiva de la tecnologia en los
negocios recae sobre los directivos
IT. Por eso hemos querido contar
con ellos, los verdaderos protagonis-
tas de todo esto, y conocer lo que
piensan.

Nadie es ajeno a la evolucion tecno-
l6gica, en las grandes companias -y
en buena parte de las medianas y
pequenas- ya llevan bastante tiempo
inmersos en procesos de transfor-
macioén digital, manejando concep-
tos como RPA, inteligencia artificial,
chatbots o internet of things, entre
otros.

En este debate, en el que espe-
rdbamos que cada invitado com-
partiese no solo conocimiento sino
también experiencias, se puso de
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relieve que la ‘Revolucién Roboti-
ca’ ha venido para quedarse. En
todas las empresas participantes
se estan llevando a cabo proyec-
tos e iniciativas de automatizacion
aplicadas a los diferentes sectores.

Aunque de momento no son todo
casos de éxito, los asistentes
coincidieron al expresar que las
pruebas y los errores ensefian
mas que los aciertos y que se tra-
ta de una tendencia con tantas po-
sibilidades que su aplicacion a las
corporaciones es absolutamente
necesaria.

Como conclusion, dos temas clave:
en primer lugar, las pruebas reali-
zadas en todas las empresas con
machine learning, RPA o IA en
general, estan dando bastantes
buenos resultados, aunque pre-
sentan la complejidad de tener que
someterse a un aprendizaje con-
tinuo. Y, en segundo lugar, la cali-
dad del dato es fundamental, lo que
falla no es la tecnologia, sino que
la informacion que manejamos no
siempre es Util. Ademas, gracias a
los desarrollos tecnoldgicos, pode-
mos detectar errores mucho antes,
aunque, segun nuestros invitados,
también deben tener en cuenta un
factor importante: hay que analizar
el retorno para la compania antes
de implementar ninguna tecnologia.

En definitiva, la ‘Revolucion Robdti-
ca’ llegara a todas las corporacio-
nes, solo es cuestion de tiempo. o

Experiencias @ @ @

“Nuestro sector estd muy automatizado, el concepto de automatizacion esta
intentando ir hacia una fabrica donde toda la gestién de la planta sea automatica.
Tecnologias como machine learning para la toma de decisiones o los RPA nos estan
ayudando mucho” Pablo de la Puente, Information Systems Director de GESTAMP

“De momento la robotizaciéon es complicada, porque ain no hemos conseguido
transmitir el instinto a las maquinas. El futuro es una fabrica inteligente, la gestion
tiene que evolucionar, tenemos que dotar a la fabrica de toda la tecnologia posible”
Alfonso Alvarez, CIO de General Dynamics European Land Systems

“La automatizacion en vehiculos es complicada. Es el futuro, pero no llegara
pronto, hay que seguir trabajando. En la EMT estamos trabajando iniciativas y,
por ejemplo, en nuestros centros de control si que hemos automatizado ciertos
procesos” Enrique Diego, Director de Tecnologia de EMT Madrid

“En AENOR usamos servicios cognitivos de machine learning para acceder
facilmente a contenidos sobre Normas con lenguaje natural para encontrarlo con
facilidad. Los programas de servicios de auditoria también son complejos y ahora
estan automatizados” Sergio Garcia, Director Corporativo de Tecnologia de AENOR

“Podemos combinar el trabajo de las maquinas y de los humanos. Es dificil
digitalizar la construccion, pero hemos lanzado pilotos para calcular la inflacién,
precios, etc., y poder ofrecer el mejor precio. También tenemos proyectos
internacionales de autopistas y aeropuertos” Esther Malaga, CIO de Ferrovial

“Hoy en dia existen robots quirtirgicos -manejados por médicos con un joystick —
que gracias al 5G pueden realizar operaciones desde Japon. Por otra parte, la IA se
aplicara con éxito en salud, aunque se esta consolidando porque a este sector la
automatizacion esta llegando mas tarde” Adolfo Fernandez-Valmayor,

DG Organizacion, Procesos, TIC & Digital de Quirdn Salud

“Hemos tenido éxito con los RPA y estamos lanzando un piloto de asistentes
virtuales para el contact center. Lo estamos probando para aprender a usarlo,
porque a veces lo mas dificil es el sistema de aprendizaje, aunque esta funcionando
razonablemente bien” Carlos Escudero, Gerente Informatico de GISS

“Las oportunidades de RPA no hay que limitarlas solo a la eficiencia también tienes
una oportunidad en calidad y en mejora de experiencia de cliente. Tenemos que
mejorar los procesos de implantacion, la tecnologia esta ahi, pero el aprendizaje es
un handicap” Luis Garcia, CIO de Deutsche Bank

“Hemos involucrado a equipos multidisciplinares y aprovechado mucho la
evolucién tecnoldgica. Por ejemplo, el chatbot que tenemos para atender
multicanal esta siendo una experiencia bastante buena. Hemos reducido el niimero
de llamadas inbound del banco” André Garcia, Head Innovation IT de WiZink

“En un area de espacio fisico como IFEMA, en el que tenemos que atraer a
gente, debemos combinar esto con el mundo digital. Debemos unir lo mejor de
lo presencial con lo virtual. En un segmento tan presencial, la automatizacién es
aliada y enemiga a la vez” Antonio Vazquez, CIO de IFEMA

“A la parte de automatizacion le pedimos mayor control en lo que estamos
haciendo, en procesos productivos y capacidad de reaccion ante incidencias. Es
primordial poder automatizar todo lo que tenga que ver con posibles infracciones a
la nueva ley de proteccién de datos, ataques, vulnerabilidades...”

Carlos Sanchez, Director de Tl de TIREA
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