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Resumen

Cascante, J. (2021). Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos
en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823. (Trabajo Final de Graduacion). Escuela de

Administracion de Tecnologia de Informacion. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Esta investigacion tiene como objetivo proponer una mejora del proceso de gestion del
servicio de Analisis de Datos brindado por la Gerencia de Innovacién, basado en las mejores
practicas de la industria para la precision y eficiencia del servicio a los proyectos del Grupo 823,
durante el segundo semestre del afio 2021.

El presente Trabajo Final de Graduacion se basé en una metodologia mixta guiada por el
disefio cualitativo, en la cual se recolectan datos de ambos enfoques de manera concurrente, y se
combinan los enfoques para comprender y resolver la problematica. Para la recopilacion de datos
se realiz6 revision y transformacion de registros de datos y andlisis documental, ademas, se
utilizaron entrevistas y un workshop con los involucrados claves para el descubrimiento del
proceso. Se aplicaron los andlisis de valor agregado, desperdicios y simulacion para identificar las
problematicas y se realiz6 un anélisis de brechas para determinar el nivel de cumplimiento del

proceso actual con las buenas précticas.

La investigacion concluy6 que las mejoras propuestas para el proceso de anélisis de datos, el
redisefio y la documentacion formal del proceso To-Be alineado a las buenas préacticas y los
requerimientos de la organizacion. Dan como resultado en la fase de validacion del proyecto una
disminucion en tiempo del 6% y en costo del 10%, ejecutando el proceso propuesto con respecto
al actual.

Por ultimo, se recomienda realizar la implementacion de la propuesta de mejora, que incluye
la aplicacion de las mejoras del proceso e implementa una herramienta para simplificar y facilitar
la alineacion con las buenas practicas, también se recomienda mantener actualizada la

documentacion del proceso y establecer un monitoreo constante orientado en la mejora continua.

Jossué Andrey Cascante Molina

Palabras clave: mejora de procesos, gestion de servicios de T, gestion de solicitudes del servicio,
ITIL, COBIT.



Abstract

Cascante, J. (2021). Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos
en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823. (Trabajo Final de Graduacion). Escuela de

Administracion de Tecnologia de Informacion. Instituto Tecnologico de Costa Rica.

The investigation aims to propose an improvement in the data analysis service management
process provided by the Innovation Management, based on the best practices in the industry for
the precision and efficiency of the project service in the 823 Group, during the second semester of
the year 2021.

This Final Graduation Project was based on a mixed methodology guided by qualitative
design, in which data from both approaches are collected concurrently, and the approaches are
combined to understand and solve the problem. For data collection, a review and transformation
of data records and documentary analysis were carried out, in addition, interviews and workshops
with key stakeholders were used to discover the process. Added value, waste and simulation
analyzes were applied to identify the problems and a gap analysis was carried out to determine the

level of compliance of the current process with good practices.

The research concluded that the improvements proposed for the management of the data
analysis service, the redesign and the formal documentation of the To-Be process aligned to good
practices and the organization's requirements, resulted in the validation phase of the improves an

estimate of improvement in the times and costs of the process.

Finally, it is recommended to implement the improvement proposal, which includes the
application of process improvements and implements a tool to simplify and facilitate alignment
with good practices, it is also recommended to keep the process documentation updated and

establish a constant monitoring aimed at continuous improvement.

Jossué Cascante Molina

Key words: improving process, IT service management, request management, ITIL, COBIT.
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Nota Aclaratoria

Género®:

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinglisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan
dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccién
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espariola
con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la
igualdad de derechos entre los géneros.

! Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-ninas
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Capitulo I. Introduccion

TE

Tecnologico
de Costa Rica
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 e Costa R

1.1. Descripcion General

El Grupo 823 es un conglomerado de empresas que, basados en la pasion, el compromiso y el
esfuerzo buscan ser lideres en cada una de sus cuatro &reas de negocio. El contexto de este Trabajo
Final de Graduacion (TFG) se ubica en la Gerencia de Innovacion (GI) encargada de brindar

servicios en Andlisis de Datos a las distintas empresas del Grupo.

Gl es un departamento que aspira a ser eficiente y preciso con las entregas de los servicios y
entre sus metas busca expandir su mercado a empresas externas, sin embargo, la falta de
estructuracion del proceso ha provocado retrabajo y actividades innecesarias que afectan el
rendimiento y la eficiencia de los recursos. Por esta razon, el presente proyecto busca mejorar la
situacion actual con la elaboracion de una propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio

de analisis de datos, basada en las mejores préacticas de la industria.

La investigacion que se va a realizar busca visibilizar e identificar oportunidades de mejora
de todas las actividades que segun el enfoque y priorizacion del servicio se deben realizar del
proceso en estudio basandose en las buenas practicas, para desarrollar una mejora en el proceso
actual, estandarizarlo y asi obtener una documentacion con una vision integral de la gestion de los

servicios en el departamento.

El TFG se va a componer de una serie de secciones, estas se dividen en conocer el contexto
de la organizacidn, se indica el equipo involucrado en la ejecucién del proyecto y se realiza una
revision de proyectos similares. Después se plantea el problema que inicid esta investigacion, se
detallan los beneficios esperados y se describen los objetivos, que irdn definidos por la siguiente
seccion conformada por el alcance, justificacion, limitaciones y supuestos del proyecto. También

se describen los entregables solicitados y acordados con la empresa.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 e Costa R

1.2. Antecedentes

1.2.1. Descripcion de la organizacion

Grupo 823 es un conglomerado de empresas de origen familiar que comparten una vision
empresarial, valores y tradiciones. Este grupo de empresas se consolida en 2015 pero tienen
experiencia participando con empresas y destacado en distintos mercados a nivel nacional e

internacional por mas de 60 afos.

La estrategia del grupo se centra en cuatro areas de negocio salud, automotriz, inmobiliaria y
financiera. En cada area se han especializado para desarrollar y sumar empresas competitivas y

lideres en los mercados a base de esfuerzo y compromiso.

En el area de la salud tienen amplia experiencia al tener como legado ser los fundadores de
Corporacion CEFA, fueron distribuidores y representantes de las principales casas farmacéuticas
y de productos de cuidado personal e incluyeron marcas como farmacias Fischel. Actualmente el
grupo en esta area lidera los servicios médicos extrahospitalarios con sus principales marcas como

Grupo Médicas y Emergencias Médicas.

En el area automotriz participa con la empresa Red Motors, enfocada en el segmento Premium
de automdviles y motocicletas en Costa Rica y Nicaragua. Son representantes y distribuidores
oficiales de BMW, BMW Motorrad, MINI, Polaris, Kawasaki y Harley Davidson.

El grupo en el 4rea financiera cuenta con la empresa Altica. La empresa facilita los tramites
financieros y ofrece financiamiento para los clientes que deseen adquirir los productos y servicios
del Grupo ofreciendo distintos métodos de financiamiento como leasing, renting y otros tipos de
crédito.

En el area inmobiliaria tienen un portafolio de inmuebles en industria y comercio con

ubicaciones estratégicas de alta plusvalia en zonas de Lindora y la Uruca.

La unidad donde se llevara a cabo el TFG es en la Gerencia de innovacion del Grupo 823,
departamento que funciona bajo la modalidad de servicios compartidos de analisis de datos,
encargado de brindar servicios de digitalizacion, mejoramiento de procesos y adquisicion de
aplicaciones para las distintas empresas del grupo, asi como, asegurar las operaciones diarias de

las implementaciones realizadas y brindar soporte de estas, entre otras.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Coste Rice

1.2.1.1. Valores

Segun Grupo 823, sus valores dentro de la organizacion son:
e Pasion: Emprendemos cada proyecto con pasion.
e Integridad: La integridad es nuestro pilar de trabajo.
e Competitividad: Transformamos estrategia en competitividad

e Compromiso: Crecemos a base de esfuerzo y compromiso

1.2.1.2. Equipo de trabajo

En esta seccion, se detalla el equipo de trabajo involucrado en el desarrollo del proyecto, asi
como los roles. En la Figura No 1: Equipo de Trabajo, se muestra el organigrama que tendra el

equipo de trabajo:

Figura No 1. Equipo de Trabajo

Encargado de Datos

Desarrollador del
Equipo de Datos proyecto

Jossué Cascante Molina

Fuente: Elaboracion Propia
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

En la Tabla 1. Descripcion equipo de trabajo se detalla la informacion del equipo de trabajo

involucrado en el desarrollo del TFG.

Tabla 1. Descripcion equipo de trabajo

Posicion en la empresa Rol en la empresa Rol en el proyecto
Encargado del area de datos, Encargado de la
responsable de la asignacion | supervision del proyecto y

Encargado de Datos L . .
de recursos y seguimiento al | brindar el conocimiento de

equipo. las actividades.

Encargados de realizar los | Brindar conocimiento de
Equipo de Datos servicios de analisis datos y las actividades que

desarrollo. realizan

Responsable de desarrollar

Desarrollador del proyecto | Desarrollador del proyecto
el proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.2. Proyecto Similares

En esta seccidn se mencionan trabajos a lo externos de la empresa que tienen que ver o son
pertinentes con el proyecto, debido a que, dentro de la gerencia de innovacion, no se han realizado

trabajos similares para la mejora o estandarizacién de procesos.

El primer proyecto fue realizado en la empresa Aeropost en el afio 2020, donde su objetivo
fue "elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso de Gestidn de Incidentes y Solicitudes
de la empresa Aeropost Inc., basada en las buenas practicas de la industria ". (Cornejo, 2020, pag.
10)

En este proyecto alinean la propuesta de mejora a los distintos marcos de referencia conocidos
como ITIL y COBIT 5y en conceptos de Administracion de Procesos de Negocio con el fin de
proponer una documentacion estandarizada del proceso, que le permita a la organizacion seguir

siendo competitiva en el mercado.

El segundo proyecto consultado fue para una oficina de gestion de proyectos en una empresa
anonima, donde se "elabor6 una propuesta de estandarizacion de los procesos actuales de la oficina
de gestion de proyectos, utilizando las buenas practicas de administracion de proyectos”. (Bolafios,
2020, pag. 14)
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 e Costa Rica

Se utiliza el referente en la industria en gestion de proyectos como el PMBOK para alinear
los procesos del departamento de gestion de proyectos para brindarles una mejor utilizacion de
recursos y obtener de una forma mas rapida los beneficios esperados” por medio de la
administracion de procesos de negocios.

Otro proyecto consultado propone "una mejora en la gestion de servicio de automatizaciones
de procesos” para los servicios brindados por una multinacional anénima, este proyecto realizado
por Ramirez propone utilizar la notacion BPMN, la teoria de Administracion de Procesos de
Negocio y distintas técnicas de analisis de procesos para alinear su propuesta del proceso con el
fin de simplificar el trabajo del equipo y mejorar la eficiencia del departamento. (Ramirez, 2020,
pags. 15-20)

1.3.Planteamiento del Problema

En esta seccidn se describe la situacion problematica que tiene la Gerencia de innovacion del grupo
823, el cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la mencion de los beneficios esperados del

producto.

1.3.1. Situacion problematica

La consolidacion del Grupo 823, impulsd la creacién de la Gerencia de Innovacion,
departamento que funciona bajo el modelo de negocios de servicios compartidos de TI, buscando
reducir costos, mejorar la productividad y la innovacion. El departamento es el encargado de
brindar el servicio de analisis de datos con un proceso categorizado como Application-to-approval
que, segun Dumas et al., (2018) afirman "Este tipo de proceso comienza cuando alguien solicita
un beneficio o privilegio y finaliza cuando el beneficio o privilegio en cuestion se otorga o se
niega", a parte de este proceso también es responsable de monitorizar correcto funcionamiento de

las implementaciones realizadas y el soporte de estas.

El departamento al recibir las solicitudes de servicio de alrededor de 15 empresas debe
planificar, priorizar, asignar los recursos y desarrollar de manera que garantice la calidad y

satisfaccion de los clientes en las soluciones entregadas.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

Segun la entrevista realizada al Encargado de Datos, disponible en la seccion Apéndice E.

Aplicacion de Entrevistas

Entrevista D-01. indica que a pesar de que el departamento ha logrado desempefiarse desde
el 2019 bajo esta modalidad, la creciente busqueda de las organizaciones en la adopcion de nuevas
tecnologias y el mejoramiento continuo hace que el departamento experimente una creciente
peticion de servicios, provocando que el desarrollo de los servicios, en algunas ocasiones se
realicen tareas innecesarias, existan problemas de comunicacion, retrabajo, expectativas del cliente

no cumplidas, entre otros.

Para llevar a cabo la gestion del servicio el departamento no utiliza ninguna herramienta, el
servicio es solicitado por correo electronico y este es incorporado a la herramienta SharePoint
ajustada para el equipo, en ella se realiza la asignacion y visualizacion del estatus e informacion
de los proyectos. Una vez asignados, el proceso es ejecutado basado en la experiencia y la practica
desarrollada a lo largo de los afios por los miembros del equipo. Actualmente al no existir una
documentacion ni estandarizacion formal de los procesos que se realizan en cada servicio, no es

posible determinar una oportunidad de mejora del proceso.

En la Figura No 2, se puede visualizar un diagrama de Ishikawa que define la situacion
problematica y a continuacion, se detalla cada causa.

Figura No 2. Causa/Raiz de la Situacion Problematica

Producto Procesos

Falta de procesos estandarizados

Falta de caracteristicas

Sin oportunidad de mejora

Calidad del servicio no
deseada Mo existe un flujo de
priorizacion

Deficiencia de los

procesos de
gestion de servicio

Retrabajo

Caonocimiento del proceso
concentrado en el responsable

Tareas innecesarias

Personas

Fuente: Elaboracion Propia
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tec Iw'u -.\..
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

e Procesos
Actualmente la GI no cuenta con una documentacion de los procesos que indique cémo
ejecutar las actividades y cuales son responsabilidades bajo una estandarizacion de la organizacion,
provocando que los procesos se realicen segun la experiencia del colaborador.

Para la organizacion no se posible determinar si existen pasos intermedios que creen 0 no
valor, o si existe una correcta gestion del servicio generando inconsistencia de ejecucion entre
mismo tipo de servicio. Asimismo, no se tiene conocimiento del flujo a seguir entre servicios con

diferente priorizacion, lo que afecta el tiempo y calidad del servicio.
e Producto

Debido a la ausencia de la estandarizacion de los procesos y una estructura o plantilla formal
para recolectar los requerimientos, en algunas ocasiones las expectativas del cliente no estan
alineadas con los entregables realizados, faltando atributos y caracteristicas que el cliente deseaba,

implicando retrabajo, cambios, pérdida de recursos y tiempo.
e Personas

El conocimiento de los procesos esta concentrado en los colaboradores actuales, implicando
que exista una gran dependencia hacia ellos y provoque una curva de aprendizaje de los procesos

para las personas interesadas y nuevos colaboradores.

atl 8| 227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tec Iw'u -.\..
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

1.3.2. Justificacion del proyecto

La Gerencia de Innovacion estd convencida que la gestion de sus procesos basados en la
experiencia de los colaboradores, sin procesos estructurados ni documentados y el incremento de
peticiones de servicio de las empresas estd generando una pérdida de la eficiencia, recursos y
problemas, esto impacta el tiempo de entrega de los servicios y a su vez los beneficios de la

solucion en las empresas.

La realizacion de este proyecto pretende brindar a la gerencia una mejora de los procesos,
ayudando a establecer qué y como hacer los procesos, identificar cuando y a quién acudir para
obtener informacion, escalar o aprobar una actividad, ayuda a ejecutar los servicios segun lo
definido y de acuerdo con su priorizacion, asi como, delimita y establece cada etapa. Promueve
que el equipo realice el servicio de una manera mas &gil y precisa con el fin de aumentar la
eficiencia y enfocarse en actividades que generen valor. Ademas, permite una estandarizacion del
proceso de analisis de datos, que independientemente del crecimiento de la Gerencia tanto en
mercado, servicios y colaboradores, se puedan adaptar y cumplir con las necesidades y

expectativas de la organizacion.

Para brindar la mejora, estandarizar y formalizar los procesos se consultard y se basara en
las buenas préacticas de la industria con marcos de referencia y siguiendo los métodos de
Administracion de Procesos de Negocio que segun Jeston (2005) permitird contribuir
significativamente para alcanzar los objetivos de la organizacion a través de la mejora, gestion

continua de rendimiento y gobernanza de los procesos esenciales del negocio. (Jeston, 2005)
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1.3.3. Beneficios esperados del proyecto

A continuacidn, se especifican los beneficios esperados en la Gl con la realizacion del
proyecto y la propuesta de solucion a la problematica.

1.3.3.1. Beneficios directos

En esta seccion, se detallan los beneficios directos para la GlI:

Estandarizacion formal de los procesos basandose en las mejores practicas, ayudando
a la organizacién a la correcta gestion de estos y permitiendo que pueda establecer
pautas y lineamientos para su correcta ejecucion, asi como, contar con meétricas

especificas para medir el rendimiento de cada proceso.

La estructuracion de los procesos segin su enfoque y priorizacién permitird al
departamento una gestion estratégica y eficiente de los recursos, un mejor control de
los proyectos y agregara una expectativa realista al cliente sobre las solicitudes

realizadas.

La Gerencia de innovacién espera un incremento en la productividad al disponer de un
proceso documentado para los colaboradores, haciendo la ejecucion apegada a las
buenas practicas, evitando asi pasos innecesarios, retrabajo y enfocando los recursos

en actividades que generen valor.

1.3.3.2. Beneficios indirectos

En esta seccion, se especifican los beneficios indirectos para la Gl:

La documentacion de los procesos conserva el conocimiento en la organizacion, reduce
la dependencia de los colaboradores actuales y permite que un futuro, cualquier
interesado en el proceso pueda consultar los pasos, aprender el proceso y que su curva
de aprendizaje sea menor al basarse en la documentacion formal y no en la experiencia

de realizar el proceso.

El departamento al poseer una estandarizacion del proceso y al ejecutar una correcta
priorizacion, le permitira ser mas productivo, esto impactard no solo a Gl sino a cada
una de las empresas que se les brinda el servicio, ya que podran implementar més rapido

sus peticiones y asi generar beneficios econdmicos y estratégicos.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tec Iw'u -.\..
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

1.4.0bjetivos

En esta seccion, se detallan los objetivos que se plantean para atender la problemética y el
desarrollo de la propuesta de solucion como un conjunto de metas que se proponen alcanzar para

la realizacion del Trabajo Final de Graduacion.

1.4.1. Objetivo General

Proponer una mejora del proceso de gestion del servicio de analisis de datos brindado por la
Gerencia de Innovacion, basado en las mejores practicas de la industria para la precision y

eficiencia del servicio a los proyectos del Grupo 823, durante el segundo semestre del afio 2021.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual del proceso de gestion del servicio de analisis de datos, para la
definicidn de las actividades de la Gerencia de Innovacion e identificar las oportunidades de

mejora.

e Proponer un proceso de gestion del servicio de analisis de datos, para la estandarizacion de los

procesos segun las mejores practicas y los requerimientos de la Gerencia de Innovacion.

e Evaluar el proceso propuesto con la situacion actual para el anélisis del costo-beneficio de su

implementacion.

e Disefiar un plan de implementacién del proceso mejorado para la ejecucién eficiente de los

resultados de la investigacion.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 e Costa R

1.5.Alcance del proyecto

En esta seccién se especifica de forma detallada, todo lo estipulado para la realizacion del

proyecto, las limitaciones y supuestos para cumplir con los objetivos propuestos.

El proyecto consiste en elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio
de Analisis de Datos basandose en las mejores practicas ITIL v3y COBIT 2019. El objetivo de la
organizacion es contar con un proceso estandarizado y estructurado de cémo se realizan cada una
de las tareas o actividades de los procesos, para no basarse en la experiencia del colaborador en su
ejecucion.

Dentro del alcance se busca contrarrestar esta problemética, conociendo la situacion actual
del departamento mediante la recopilacion de informacion, esta informacion se utilizara para el
disefio del diagrama del proceso As-Is, por medio del Modelo y Notacion de Procesos de Negocio
(BPMN). Obtenido el proceso As-Is se procede al analisis del proceso con las buenas practicas

para determinar las brechas existentes.

Se realiza una propuesta del proceso To-Be, por medio de la notacion BPMN, con las
oportunidades de mejora identificadas, ajustandose con las necesidades y requerimientos de la
organizacion, manteniendo la visién que el departamento desea simplificar los procesos y
enfocarse en la eficiencia. Con el objetivo de validar la mejora del proceso To-Be con respecto al
As-Is se pretende realizar una simulacion del proceso mediante una herramienta, asi como se

recomendaran una serie de métricas que apoyaran el cumplimiento del proceso.

Por altimo, dentro del alcance se incluye un plan propuesto de implementacion que guiara a

Gl a una adecuada adopcidn del proceso To-Be.

1.6.Supuestos del proyecto
En esta seccion, se especifican los supuestos que se asume se cumplirdn o seran ciertos en la
realizacién del proyecto.
e Acceso a toda la informacion necesaria solicitada por el estudiante para el desarrollo del
proyecto.
e Acceso al uso de herramientas de software organizacionales involucradas en el proyecto, para

llevar a cabo su anélisis.
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e Disponibilidad del equipo de trabajo involucrado en el proyecto, para atender dudas, consultas
y reuniones con el estudiante, con el fin de llevar a cabo una adecuada recoleccion de
informacion.

e Apoyo, acompafiamiento, supervision y direccion del encargado de datos durante la realizacion
del proyecto.

e La herramienta utilizada por el estudiante para modelo y simulacién de procesos sera Bizagi.

e La priorizacion de proyectos esta debidamente documentada y servira de consulta de datos

para la debida incorporacion en el flujo.

1.7.Entregables del proyecto

En esta seccion se especifican los entregables que tiene el proyecto, considerando los de

gestion, los entregables del producto solicitados por la Gerencia de innovacion y los académicos.

1.7.1. Entregables de producto

A continuacion, se detalla cada uno de los entregables en cuanto al producto del proyecto:

1.7.1.1.  Identificacion de la situacion actual
Con la informacion obtenida por medio de entrevistas y andlisis de la herramienta
se pretende identificar la situacion actual del proceso, esta situacion especifica las

actividades y los roles de los miembros del equipo de la gerencia de innovacion.

1.7.1.2. Diagrama del proceso actual (As-1s)

Se documenta de manera formal el proceso de gestion del servicio. Para identificar
las actividades de los procesos que agregan o no valor y le generan retrabajo y pérdida
de recursos a la Gerencia de Innovacion. Asimismo, se documenta formalmente el

proceso actual.
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1.7.1.3. Anélisis de la situacion actual

Una vez formalizado el proceso actual, se realiza un analisis de brecha y de valor
agregado del proceso As-Is con las mejores practicas en la industria para identificar las
oportunidades de mejora y determinar la propuesta de solucién a la problematica.

1.7.14. Proceso propuesto (To-Be)

Se documenta el proceso To-Be propuesto, que incluye las oportunidades de mejora
identificadas, las necesidades y los requerimientos establecidos por la GI. Proceso que
especifica y formaliza las distintas actividades que deben realizar los colaboradores.
Ademas, se proporcionan herramientas desarrolladas por el estudiante, que sirvan como

recomendacion en algun punto de los procesos.

1.7.15. Evaluacion de la propuesta
Para validar el proceso propuesto y su mejora con respecto al actual se realizara
una simulacién del proceso mediante una herramienta que permitira evaluar el costo-

beneficio de implementar el proceso en la organizacion.

1.7.1.6. Propuesta del plan de implementacion

Se disefia un plan de implementacion del proceso To-Be, este plan pretende guiar a
la organizacion a una adecuada adopcién del proceso, una correcta comunicacién hacia
los involucrados y facilita la gestion del proceso para una posterior actualizacion o

mantenimiento.

1.7.2. Entregables académicos

A continuacién, se mencionan cada uno de los entregables en cuanto a documentos
académicos del proyecto:
1.7.2.1.  Anteproyecto
Documento inicial y formal en el que se describe la propuesta de la investigacion,
se identifican aspectos como informacion de la organizacion, descripcion del problema,
se definen los objetivos, el alcance, asi como los beneficios esperados y los entregables

del proyecto. Es un requisito para la realizacion del TFG.
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1.7.2.2. Informe final académico
Documento final del proyecto en el que se detalla el proceso seguido para realizar
la investigacion, el andlisis y los resultados obtenidos, que es entregado al &rea

académica.

1.7.3. Gestion del proyecto
En esta seccidn se deberan describir los artefactos asociados a la gestion del proyecto.

1.7.3.1. Cronograma

El cronograma del proyecto permite visualizar las fechas de los entregables
intermedios y finales, asi como es un medio de control de avance entre los planificado
y el estado actual. En la seccion de Apéndice, especificamente en el Apéndice A.
Cronograma, se muestran las actividades y fechas de la realizacion del proyecto.

1.7.3.2. Minutas

Las minutas es un documento que permite formalizar y llevar un control escrito de
las reuniones, sirve como respaldo de acuerdos y propuestas establecidos entre las
partes. La plantilla por utilizar en cada una de las reuniones del TFG se encuentra en la

seccion de Apéndice, especificamente en Apéndice B. Minutas de Reunion.
1.7.3.3.  Gestion del Cambio

En esta seccion se establece una plantilla de solicitud de cambios, esto con el fin de
tener un control y una formalizacion de los cambios que pueden ocurrir durante la
realizacion del proyecto. En el Apéndice C. Plantilla para la Gestion de cambios, se

muestra la plantilla para la Gestion de Cambios del proyecto.
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1.8.Limitaciones del proyecto
Existen algunos factores o elementos que en alguna medida restringen el desarrollo del
proyecto. A continuacion, se especifican las limitaciones:
En la Gerencia de Innovacion nunca han realizado ningun tipo de documentacién de procesos
lo que puede provocar que algun proceso o servicio no sea contemplado en el proyecto.
La disponibilidad de los involucrados y sus cargas de trabajo pueden dificultar las reuniones
acordadas y la recopilacion de informacion puede ser incompleta.

Al agregar, cambiar o intentar cambiar las tareas o actividades en el equipo de Gl se puede
presentar resistencia al cambio.

Existe documentacion confidencial, que se analizara, sin embargo, esta no sera incluida dentro
de la documentacion del proyecto.

Por el cargo de los clientes y disposicion de la Gerencia de Innovacion no fue posible analizar
el sujeto de cliente.

Por confidencialidad de la informacion no se obtuvo acceso a las valoraciones otorgadas a la
Gl por parte de los clientes en el Gltimo trimestre.

1.9.Exclusiones del proyecto

En esta seccion, se especifica una serie de aspectos que no forman parte del alcance del
proyecto.

La implementacidn de las propuestas no forma parte del proyecto.
No se abarca el desarrollo de algun software por parte del estudiante.
No se contempla gestion del portafolio de servicio.

No se contemplan otras empresas pertenecientes al Grupo ni otros servicios que los
mencionados.
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En este capitulo se presentan los conceptos, definiciones y marcos que permiten explicar el

desarrollo del estudio.

2.1.Proceso

Un proceso permite a la Gl satisfacer las necesidades de las distintas empresas del Grupo. Por
lo que aclarar su definicion permitira tener un criterio de lo realizado por el departamento, segun

la rae un proceso es un conjunto de fases sucesivas de una operacion.

Para complementar el término proceso en el contexto de una organizacion surge el término de
procesos de negocio, que segun la definicion de (Gartner, s.f.) un proceso de negocio es una ruta
de procesamiento de un externo a otro, impulsada por eventos, que comienza con la solicitud del

cliente y termina con un resultado para el cliente.

Segun Dumas et al. (2018), un proceso de negocio es una coleccion de eventos, actividades y
puntos de decision interrelacionados que involucran a varios actores y objetos, que colectivamente

conducen a un resultado que es de valor para al menos un cliente.

Los procesos se agrupan segun las caracteristicas que presenten y por eso, Dumas et al. (2018)
agrupan los procesos que se pueden encontrar en la mayoria de las organizaciones clasificandolos

de la siguiente manera:

Order to cash: proceso realizado por un proveedor, que comienza cuando un cliente envia
un pedido para comprar un producto o servicio y termina cuando el producto ha sido
entregado al cliente y este haya realizado el pago.

- Quote to order: proceso que precede a un pedido a cobro. Comienza desde el momento que
se recibe una solicitud de cotizacion y finaliza cuando el cliente realiza una orden de
compra basada en la cotizacion.

- Procure to pay: proceso que comienza cuando una organizacion necesita comprar un
producto o servicio y finaliza cuando este ha sido entregado y pagado.

- Issue to resolution: proceso que comienza cuando un cliente plantea un problema o
cuestion, con un producto o al consumir un servicio y termina cuando las partes acuerdan
que el problema se ha resulto.

- Application to approval: inicia cuando alguien solicita un beneficio o privilegio y finaliza

cuando el beneficio o privilegio en cuestidn se otorga o se niega.
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2.2. Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

La gestion o administracion de procesos de negocio 0 mas conocida por Business Process
Model (BPM, por sus siglas en inglés), es, segun Dumas et al. (2013, pag. 1) el arte y la ciencia de
supervisar como se realiza el trabajo en una organizacidn para garantizar resultados consistentes y

aprovechar las oportunidades de mejora.

También se menciona que BPM no se trata de mejorar la forma en que se realizan las
actividades individuales sino, mas bien, se trata de administrar cadenas de eventos, actividades y

decisiones que agregan valor a la organizacion y sus clientes.

Por otra parte, Lahoz (2017) menciona que BPM se puede ver como una metodologia o un
enfoque estratégico orientado a definir y ejecutar procesos de negocio, que deben ser flexibles y

actualizables debido al constante cambio.

2.2.1. Marcos de trabajo para analisis de procesos de negocio

Para el andlisis de los procesos de negocio existen distintos marcos de trabajo que ofrecen una

caracterizacion del proceso, un enfoque de estudio y recomendaciones y mejoras de los procesos.
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2.2.1.1. Ciclo de vida de BPM

Segun Dumas et al. (2018), BPM se puede ver como un ciclo continuo, ciclo que se puede

observar en la Figura No 3. Ciclo de Vida BPM, donde se describen las fases del ciclo.

Figura No 3. Ciclo de Vida BPM

Identificacion
de procesos

Perspectiva de la Descubrimiento

conformidad y el de procesos Modelo de
proceso as-is

rendimiento

Controly
monitoreo de
procesos

Analisis de
procesos

Perspectiva de las
debilidades y su
impacto

Modelo de proceso
implementado

Implementacion Redisefio de

de procesos procesos

Modelo de
proceso to-be

Fuente: Dumas et al. (2018)
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Identificacion de procesos:

Fase que plantea un problema empresarial, donde se identifican, delimitan e interrelacionan

los procesos al problema planteado. (Dumas et al., 2018)
Descubrimiento de procesos (As-Is):

Fase que documenta el estado actual de cada uno de los procesos relevantes. (Dumas et al.,
2018)

Anélisis de procesos:

En esta fase, los problemas asociados con el proceso As-Is se identifican, documentan y

cuando es posible, se cuantifican utilizando el rendimiento. (Dumas et al., 2018)
Redisefio de procesos (Mejora de procesos):

El objetivo de esta fase es identificar cambios en el proceso que ayuden a abordar los
problemas identificados en la fase anterior y que permitan a la organizacion cumplir con los
objetivos de desemperio. Por lo tanto, el redisefio y el analisis de procesos van de la mano a medida
gue se proponen nuevas opciones de cambio, se analizan utilizando técnicas de analisis de proceso,
conservando las opciones de cambio mas prometedoras y obteniendo como resultado de esta fase
un modelo de proceso To-Be. (Dumas et al., 2018)

Implementacion de procesos:

En esta fase, se ejecutan los cambios necesarios para pasar del proceso As-Is al proceso To-
Be. La implementacién cubre el aspecto de la gestion del cambio organizacional referente al
conjunto de actividades necesarias para cambiar la forma de trabajar de todos los participantes

involucrados en el proceso. (Dumas et al., 2018)
Control y monitoreo de procesos:

Fase que se aplica una vez se esté ejecutando el proceso redisefiado, se recopilan y analizan
los datos para determinar que tan bien se esta desempefiando el proceso con respecto a las medidas
establecidas. (Dumas et al., 2018)
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2.2.1.2.

Metodologia BPTA BPM

BPTrends Associates es una asociacion de consultores de BPM enfocados en la capacitacion

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

planificacion estratégica, disefio de procesos y gestion y medicidn de una organizacion basada en
procesos. La asociacion establecié una metodologia BPM en la que mencionan establece un
enfoque coherente, integrado y escalable de BPM y aborda el nivel de empresa, el nivel de proceso

y el nivel de implementacion. (BPTrends Associates, s.f.)
Segun BPTrends proporciona una metodologia de mejores practicas en la cual se busca

siempre que sea posible incorporar herramientas y técnicas existentes como BPMN y Lean que

puedan integrarse y coordinarse. (BPTrends Associates, s.f.)
A continuacion, en la Figura No 4. BPTrends se muestra la Metodologia y la explicacion de

sus fases:
Figura No 4. BPTrends
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Y Y
Nivel de Comprender Modelo de Definir Establecer la Alinear las Gestion de
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Fuente: https://www.bptrendsassociates.com/
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Nivel Empresarial

Para Harmon (2014) en este nivel la metodologia se centra en crear l0s recursos y estructuras
en la organizacion necesarias para generar y mantener la arquitectura de procesos, asi como un
sistema de gobierno que pueda planificar, administrar y monitorear proyectos de redisefio de

procesos Yy la ejecucion continua de los procesos. (pag. 23)

Este nivel inicia con una definicion de la situacion actual de la empresa, identificando que
perspectiva tienen los tomadores de decision sobre la posicion actual, cuéles son sus fortalezas y
debilidades. Se definen las cadenas de valor de la organizacion y sus objetivos. Sigue con la
definicion de una arquitectura de procesos de negocio donde se selecciona una cadena especifica
y se aclaran los procesos y subprocesos comerciales. Y se definen como se monitoreara y medira

cada proceso. (Harmon, 2014)

Este nivel continla definiendo la gobernanza, en esta fase se desarrolla un plan para gestionar
los procesos de negocio de la organizacion y también se establece el equipo de gestion de BPM
quien sera el encargado de mantener las herramientas, ayudar a los ejecutivos a monitorear los

procesos y priorizar proyectos. (Harmon, 2014)
Nivel de Proceso

Harmon (2014) menciona que el nivel de proceso requiere de toda la informacidn generada
en el nivel anterior, asi como el involucramiento de las distintas areas de la empresa en relacion
con el proceso. También aparte de las fases del nivel, se sugiere lo mencionado anteriormente
incluir técnicas de analisis y disefio, asi como, el complemento de metodologias, investigaciones,

entrevistas y grupos de enfoque. (pags. 183-184)

Este nivel inicia con la fase de comprension del proyecto en el cual se desarrollara un plan
con los objetivos, cronograma y alcance que tendré el proceso a redisefiar. Sigue con el analisis
del proceso de negocio existente con la documentacion recolectada. Si en la organizacion existe el
proceso se realiza un As-1s, si no existiese se realiza una descripcion a alto nivel del proceso. Se
puede realizar un modelado del tiempo y costo para ejecutar simulaciones para estudiar como los

cambios mejorarian la eficiencia del proceso. (Harmon, 2014)

La fase tres de redisefio del proceso de negocio inicia con la revision del As-Is, para

identificar las oportunidades de mejora, asi como consultar diversas fuentes, herramientas o
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técnicas para complementar los posibles beneficios que le puedan brindar al proceso. Continda
con el disefio del proceso mejorado To-Be en el cual se diagrama el proceso con todos los hallazgos
encontrados sin actividades innecesarias y agilizando las actividades, subprocesos y el proceso
siempre que sea posible. En algunos casos Harmon menciona que los equipos querran comprar el
proceso To-Be con opciones de procesos alternativos posibles o con el proceso As-Is, por lo que

se realiza una simulacion del proceso. (Harmon, 2014)

La fase cuatro es coordinar la implementacion del proceso que a su vez tiene su propio
nivel llamado implementacidn, este se enfoca en adquirir los recursos, crear descripciones de los
puestos, capacitar a los empleados, configurar los sistemas de gestion y crear y probar los sistemas

de software necesarios para implementar el nuevo proceso. (Harmon, 2014)

El nivel de proceso concluye con la fase cinco de transicion al proceso To-Be donde el
patrocinador y el equipo de BPM deben trabajar con los mandos intermedios y empleados para

mostrarles las ventajas del nuevo proceso. (Harmon, 2014)

2.2.1.3. Metodologia Rummler & Brache

La metodologia de gestion y mejora del proceso mejor conocida como Metodologia de
Rummler & Branche, indica que la gestion en las organizaciones centradas en procesos "implica
una responsabilidad para facilitar el flujo de trabajo y comparten una metodologia de gestion y
mejora de procesos holistica que genera mejoras mas sostenibles siguiendo los cambios del

comportamiento organizacional, desempefio y mejora continua™ (Rummler&Brache Group, 2012).

La metodologia consta de seis fases, que se describirdn a continuacion y se puede visualizar

en la Figura No 5. Metodologia Rummler&Brache. (Rummler&Brache Group, 2012)
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Figura No 5. Metodologia Rummler&Brache
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Fuente: Rummler-Brache.com

Fase 0: Planificacion de Mejora del Desempefio:

En esta fase se valida la estrategia empresarial, se identifican los factores de éxito, problemas
y oportunidades comerciales criticas y se desarrolla el plan de mejora. (Rummler&Brache Group,
2012)

Fase 1: Definicion del Proyecto:

Esta fase inicia con la creacién de un perfil del proceso donde se proporciona informacion
sobre dénde comienza el proceso, las actividades que tiene y su salida o finalizacién, también se
crea un mapa de relaciones que muestra la interaccion de las personas, departamento 0 grupos en
el proceso y se establecen los objetivos del proyecto, se definen los roles del proyecto, se desarrolla
un plan de proyecto para la fase siguiente incluyendo cronograma de actividades y un plan tactico.
(Rummler&Brache Group, 2012)

Fase 2: Analisis As-1Is y disefio del To-Be

En esta fase se documenta y valida el proceso As-Is, se analiza y se identifican las
desconexiones en R&B, se define como cualquier objeto que tenga un impacto negativo en la

eficacia o eficiencia de un proceso. (Rummler&Brache Group, 2012)
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Otro paso de esta fase es el desarrollo del disefio Should, en esta metodologia recomiendan
desarrollar procesos "Could-Be™ en un intento para cumplir o exceder las especificaciones, este
disefio serviria de base para el Should que deberia incluir todas las fortalezas y superar las
debilidades del proceso actual. Una vez realizado se disefian las medidas del desempefio que

evaltan el comportamiento del nuevo proceso Should. (Rummler&Brache Group, 2012)

Fase 3: Gestion de la implementacién y el cambio:

Esta fase inicia estableciendo la estructura del equipo de implementacion, identificando
miembros y lideres de equipos, se requiere disefiar planes de implementacion con las medidas
establecidas para la instalacion del proceso To-Be, estructuras organizativas, politicas,

procedimientos, sistemas y descripciones de puestos. (Rummler&Brache Group, 2012)

Se identifican los recursos, retroalimentacion, recompensas y la capacitacién necesaria para

los trabajadores que realizan el trabajo.

R&B (2012), definen un ciclo de desarrollo, para esta fase:
e Desarrollar lo necesario para el cambio
e Preparar la organizacién para el cambio
e Guiar los cambios
e Evaluar los resultados del piloto

e Volver a incorporar los resultados al ciclo de desarrollo

Fase 4: Gestion de Procesos

Esta fase segin Rummler & Brache (2012), es un proceso mejorado de la fase anterior o un
proceso sano de la fase cero debido a que pueda que un proceso no requiera una mejora importante

en este momento, pero si requiere la atencion de la gerencia para mantenerse sano.

Esta fase considera como primer paso especificar las funciones y responsabilidades de la

gestidn, identificando los propietarios de los procesos y los equipos. El segundo paso se divide en:

- Fase 3 - Fase 4: seguimiento del rendimiento del proceso con las medidas especificadas
en la Fase 2 e instaladas en Fase 3.
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- [Fase 0 - Fase 4: en este paso se debe asegurar que exista un buen sistema de medicion.
La metodologia propone un marco llamado tres niveles de desempefio que proporciona una

visioén holistica del rendimiento.

En resumen, en esta fase se planifica, respalda y administra el desempefio del proceso para

obtener procesos optimizados.

Fase 5: Gestion de la organizacion como un sistema adaptable

Esta fase es un plan de mejora del proceso optimizado, se monitorea y analiza el desempefio
de la organizacion utilizando un sistema de medicion integrado. Este sistema segun la metodologia
Rummler & Brache (2012), incluye:

- Indicadores de proceso para el diagndéstico y anélisis del desempefio que permitan realizar
ajustes a tiempo para evitar que los indicadores de la organizacion se vean afectados.
- Variables externas: métricas relacionadas con factores externos (Mercado, regulaciones,

competencia) que influyen en el desempefio de la organizacion.

El objetivo de esta fase es poder tomar decisiones y acciones con mayor rapidez al contar con

informacion de calidad.

2.3.Requerimientos

Para Dick et al 2018 los requerimientos son la base de todo proyecto, y segun la IEEE (2018)
en el 1SO 29148 un requerimiento es una declaracion que traduce o expresa una necesidad y sus
limitaciones, permite un entendimiento acordado entre las partes interesadas, debe ser validado
frente a las necesidades, es capaz de ser implementado y proporciona una referencia para verificar

disefios y soluciones.

Mientras que Sommerville (2011) lo define como descripciones de lo que el sistema debe
hacer, reflejando las necesidades de los clientes. Explican lo que debe y no debe hacer el sistema,

asi como las condiciones y restricciones.
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2.4.Simulacion de procesos

Segun Dumas et al. (2018, pag. 279) la simulacion de procesos es una de las técnicas mas
ampliamente respaldada para el andlisis cuantitativo de procesos, porque al utilizar un simulador

de procesos se pueden generar una gran cantidad de instancias hipotéticas de un proceso.

Neumann et al. (2011) mencionan que la simulacion de procesos de negocios permite a las
organizaciones examinar los disefios de procesos alternativos antes de su implementacion,
indispensable para la toma de decisiones sobre alternativas de disefio, previniendo fallas costosas

de disefio e implementacion e identificando oportunidades de mejora.

Dumas establece las entradas que deben especificarse para cada tarea en el modelo de proceso

para poder simularlo, que son:
- Ladistribucién de probabilidad para el tiempo de procesamiento de cada tarea.
- Los atributos de desempefio como costo y valor agregado de la tarea.
- El grupo de recursos: informacion y datos que son necesarios para realizar la tarea.
- Fechay hora de inicio de la simulacion
- Al menos uno de los siguientes:

» Fechay hora de finalizacion de la simulacion: implica que se produciran instancias
de proceso hasta la fecha y hora seleccionada.

= Duracion en tiempo real: segmento de tiempo establecido en el que se ejecutaran

instancias de proceso.
= El nimero de instancias de proceso que se van a simular.

Las distribuciones de probabilidad comunes segun la duracion de las tareas en el contexto de

la simulacion, segin Dumas (2018) estan:

- Fijo: en este caso el tiempo de procesamiento de la tarea es el mismo para todas las
ejecuciones. Distribucion poco comun debido a que la mayoria de las tareas en un proceso
presenta variabilidad en su tiempo de procesamiento a diferencia de algunas tareas

automatizadas.
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- Exponencial: distribucion que puede ser aplicable cuando el tiempo de procesamiento de la
tarea suele estar alrededor de un valor medio dado, aunque se pueden presentar ocasiones

que este tiempo varie considerablemente.

- Normal: esta distribucién se utiliza cuando el tiempo de procesamiento de la tarea esta
alrededor de un promedio y la desviacion estandar alrededor del valor es simétrico, lo que
implica que el tiempo de procesamiento puede ser mayor o menor de la media con la misma
probabilidad.

La simulacién de los procesos de negocio permite apoyar la toma de decisiones e impulsa el
mejoramiento continuo de los procesos (Bizagi, 2021). Bizagi sugiere cuatro niveles de
simulacion, cada nivel es mas complejo que el anterior, pero son independientes y su eleccién

varia segun la informacion obtenida y el nivel de analisis deseado, los cuales son:

e Nivel 1 - Validacion del proceso: este nivel evalla la estructura del diagrama de

procesos.

e Nivel 2 - Analisis de tiempo: nivel para comprender el tiempo de procesamiento.

Obteniendo tiempos minimos, maximos, medios y totales de procesamiento.

e Nivel 3 - Andlisis de recursos: este nivel predice como el proceso se ejecutard con

diferentes niveles de recursos.

e Nivel 4 - Analisis de calendarios: nivel que refleja el rendimiento de los procesos en

periodos de tiempo dindmicos, como horario laboral.

2.5.KPI

Los indicadores claves de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés), segin Selmeci et al.
(2012) se definen como las herramientas y objetivos que muestran el desempefio para una meta u

objetivo en particular y la distancia entre el objetivo y el estado actual.

Gartner (s.f.) lo define como una medida de alto nivel de la salida del sistema, el trafico y otro

uso, simplificado para su recopilacion y revision de tiempo establecida.
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2.6.1TIL

La Information Technology Infrastructure Library, mas conocida como ITIL es un marco de
referencia que proporciona una orientacién que las organizaciones necesitan, para abordar los
nuevos desafios de la gestion de servicios. Para la presente investigacion se tomo como referencia
la version tres y cuatro, esto debido a que la version cuatro ofrece una version més actualizada del
marco, pero se enfoca en una guia integral para la gestion de T a diferencia de la version tres que
explora aun mas los modulos intermedios enfocandose en el ciclo de vida de la gestion de servicios.
(AXELOS, 2019, pag. 10)

2.6.1. Gestion del servicio

ITIL define la gestion de servicios como un conjunto de capacidades organizativas
especializadas para generar valor para los clientes en forma de servicios. EI mismo ITIL
complementa la definicion anterior, definiendo también varios conceptos uno de ellos es servicio,
al detallarlo como un medio para permitir la creacién conjunta de valor al facilitar los resultados
que los clientes desean lograr, sin que el cliente tenga que administrar costos y riesgos especificos.
(AXELOS, 2019)

Estas definiciones mantienen un concepto en comun que es valor, definido como "los
beneficios percibidos, la utilidad y la importancia de algo". Estos conceptos en el contexto del
proyecto permiten describir que la Gerencia de Innovacion realiza gestion de servicios para generar

valor a las distintas empresas del grupo. (AXELOS, 2019)

ITIL (2011) definié cinco etapas del ciclo de vida de los servicios, estas etapas son una guia
de mejores préacticas en donde cada etapa ejerce influencia sobre las demas y garantizan que los
servicios puedan adaptarse y respondan de forma eficaz. A continuacién, se describen cada una de

las etapas del ciclo, que se muestran en la Figura No 6. Ciclo de Vida ITIL.
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Figura No 6. Ciclo de Vida ITIL

-p
-

Estrategia

Fuente: ITIL (2011)
Estrategia del Servicio

ITIL menciona que esta etapa proporciona orientacion sobre como se ve la gestion de servicios
y su objetivo consiste en asegurar que las organizaciones estén en condiciones de manejar los

costos y riesgos asociados con sus carteras de servicios. (ITIL Service Operation, 2011, pag. 6)
Disefio del Servicio

Esta etapa convierte una estrategia de servicios en un plan para cumplir con los objetivos
estratégicos. Principalmente proporciona orientacion para el disefio y desarrollo de servicios y

practicas de gestion de servicios. (ITIL Service Operation, 2011, pag. 6)
Transicion del Servicio

La etapa de transicion orienta el desarrollo y mejora de capacidades para introducir nuevos
servicios 0 modificados en el entorno. Abarca areas planificacién, soporte, validacion, evaluacion

de cambios y gestion del conocimiento. (ITIL Service Operation, 2011, pag. 6)
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ITIL menciona que la etapa de operacion orienta sobre como lograr la eficacia y eficiencia en
la prestacion y el soporte de los servicios para garantizar el valor para el cliente, los usuarios y el
proveedor de servicios. (ITIL Service Operation, 2011, pég. 7)

Los objetivos de la operacion del servicio son:

= Mantener la satisfaccion empresarial y la confianza en Tl a través de la entrega y soporte

efectivos y eficientes de los servicios de T1 acordados.

= Minimizar el impacto de las interrupciones del servicio en las actividades comerciales

diarias.

= Asegurar el acceso a los servicios de Tl acordados s6lo a personas autorizadas para

recibir estos servicios.

Esta serie de mejores practicas recomendadas ayudaran a las organizaciones a dar valor para
el negocio, segun ITIL (2011), se mencionan algunos beneficios significativos que pueden obtener

las organizaciones mediante la seleccion y la adopcion de estas practicas:

= Reducir mano de obra y costos no planificados mediante el manejo optimizado de las

interrupciones del servicio y la identificacion de sus causas.

= Reducir laduracién y frecuencia de las interrupciones permitira enfocarse en generar valor

en los servicios.

= Proporciona resultados operativos y datos que pueden ser utilizados por otros procesos
para mejorar los servicios y proporciona una justificacion para invertir en actividades de

mejora continua.

= Brinda acceso rapido y efectivo a servicios estandar que el personal comercial puede

utilizar para mejorar su productividad o la calidad de los servicios y productos.

= Proporciona una base para operaciones automatizadas que permita nuevas formas en las

que la empresa puede explotar la tecnologia para aumentar su ventaja competitiva.
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2.6.2. Mesa de servicios

ITIL (2011) define una mesa de servicios como la captura de la demanda de resolucion de
incidentes y solicitudes de servicio. Siendo esta el punto de entrada y el Unico punto de contacto
del proveedor de servicios con todos sus usuarios. Este término en el contexto de la Gl, seria el

punto de conexion con las empresas (clientes).
2.6.3. Gestion de solicitudes

Segun ITIL (2019) una solicitud de servicio es una solicitud de un usuario o de un
representante autorizado del usuario que inicia una accién de servicio que se ha acordado como
parte normal de la prestacion del servicio.

La gestidn de solicitudes es el proceso responsable de administrar el ciclo de vida de todas las
solicitudes de servicio a los usuarios, por lo que ITIL (2011) menciona aspectos importantes que
las organizaciones deberian considerar para una mejora del proceso, entre ellos estan:

- Las actividades para cumplir con una solicitud deben seguir un flujo de proceso predefinido.

- Todas las solicitudes deben registrarse, controlarse, coordinarse, promoverse y administrarse
durante todo su ciclo de vida a través de un Unico sistema, este sistema debe considerar ser
el Unico punto de contacto para solicitar y recibir informacion sobre las solicitudes de
servicio y su estado.

- Todas las solicitudes deben ser autorizadas antes de que se lleve a cabo sus actividades de
cumplimiento.

- Debe existir un repositorio de solicitudes.

- Las solicitudes deben seguir un estdndar de criterios que permita priorizar, escalar y
categorizar solicitudes.

- Un paso que puede requerir una solicitud es la aprobacidn, algunos tipos de aprobacion son
financiera, comercial y experta. Que pueden ser incluidas para ahorrar tiempo en el
procesamiento de la solicitud.

- Exista una encuesta de satisfaccion del usuario una vez se hayan completado las actividades

de la solicitud de servicio.
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En la Figura No 7, se muestra el proceso de Gestion de Servicios, como ejemplo de ITIL
(2011). En esta se aprecian los principales aspectos, como definir los medios de recepcion,
verificar si la solicitud cumple con las caracteristicas de un servicio ofrecido, otorgarle su debida
categorizacion y priorizacion. En el caso que la solicitud requiera de una autorizacion debe ser
cumplida, la revision de la solicitud en este paso se verifica que se cuenta con toda la informacion

necesaria para cumplir con las necesidades de la solicitud. (ITIL Service Operation, 2011)

Seguidamente se realiza la ejecucion del modelo de la solicitud, en este paso se aplica el
modelo determinado por la organizacion, conteniendo un conjunto de acciones repetibles y
consistentes para cada tipo de solicitud permitiendo minimizar los riesgos o fallas a medida que se
cumplen las solicitudes. Este paso incluye una revision si afecta o no a los Cl en el entorno en

Vivo, estos deben autorizarse a traves de la gestién de cambios. (ITIL Service Operation, 2011)

Por altimo, en el proceso recomendado segun ITIL, se encuentra la actividad solicitar el cierre
de la solicitud, este incluye notificar a la mesa de servicios la finalizacion del servicio, verificar el
cumplimiento y que los usuarios estén satisfechos y acepten la solicitud para que esta sea cerrada.
Este paso puede incluir notificacion financiera, encuesta de satisfaccion del usuario por el servicio
recibido, documentacion del registro histérico y el cierre formal del registro. (ITIL Service
Operation, 2011)
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Figura No 7. Flujo del proceso de cumplimiento de solicitudes
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2.6.4. Gestion de incidentes

Si bien el flujo principal del equipo de Andlisis de Datos es la gestion de solicitudes de analisis
de datos de las empresas del Grupo, realiza un monitoreo proactivo de incidentes sobre los
productos o servicios entregados a las empresas. Segun ITIL (2019), se define un incidente como
la interrupcién no planificada de un servicio o una reduccion en la calidad de un servicio que
complementa la definicion de la practica de gestion de incidentes que menciona es minimizar el
impacto negativo de los incidentes restaurando el funcionamiento normal del servicio lo mas

rapido posible.

ITIL también propone una serie de aspectos importantes a considerar para restaurar el
funcionamiento normal del servicio lo mas rapido posible y minimizando el impacto en las

operaciones comerciales (AXELOS, 2019). Entre los aspectos estan:
- Debe existir una serie de pasos establecidos para manejar el incidente.
- Todo incidente debe tener una clasificacion estandar y su respectiva priorizacion.
- Todos los incidentes deben utilizar un formato comudn.
- Se deben establecer responsabilidades en el manejo de incidentes.
- Se deben establecer o documentar una serie de precauciones antes de resolver el incidente.
- Deben existir plazos y umbrales de tiempo para la finalizacion de las acciones.
- El procedimiento debe contar con un flujo de escalamiento establecido
- Debe existir una base de conocimiento sobre los incidentes.

- Debe existir mecanismos de retroalimentacion del servicio.
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2.7.COBIT

ISACA proporciona un marco de referencia denominado COBIT (Control Objetives for
Information and Related Technology) para el gobierno y la gestion de la informacion y la
tecnologia empresarial, esta I&T significa toda la tecnologia y procesamiento de la informacion
que la empresa utiliza para lograr sus objetivos. EI marco agrupa los objetivos de gobierno y
gestion en dominios:

- Objetivos de Gobierno: el gobierno evalua las opciones estratégicas y guia a la alta gerencia
con respecto a las opciones elegidas y monitorizadas de la estrategia. Estos se agrupan en
Evaluar, Dirigir y Monitorizar (EDM).

- Objetivos de Gestion: se agrupan en cuatro dominios. Para efectos del presente proyecto se
utiliza el dominio:

= Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS) este domino aborda la entrega operativa
y el soporte de los servicios de I&T. El que aplica al presente proyecto es el DSS02
referente a Gestionar las peticiones y los incidentes del Servicio.
A continuacion, en la Figura No 8. Modelo Core de COBIT, se muestra el Modelo Core de COBIT

donde se muestran los objetivos y sus dominios:
Figura No 8. Modelo Core de COBIT

Figura 1.2—Modelo Core de COBIT
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Con respecto al DSS02, ISACA lo describe como "proporcionar una respuesta oportuna y
efectiva a las solicitudes de los usuarios y la resolucién de todos los tipos de incidentes. Asi como,

restaurar el servicio normal, registrar y completar las solicitudes del usuario.” (2019)

Para cumplir con este objetivo de dominio DSS02, ISACA (2019) establece las practicas que

pueden ser tomados como referencia en el desarrollo del proyecto:

e DSS02.01 Definir esquemas de clasificacion para incidentes y peticiones de servicio: esta
practica se centra en definir esquemas de priorizacion y clasificacion de solicitudes de servicio
e incidentes, también define las fuentes de conocimientos sobre incidentes y solicitudes y como
usarlas.

e DSS02.02 Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e incidentes: esta practica
menciona que se debe registrar toda la informacion relevante de todas las solicitudes e
incidentes, asi como su respectiva clasificacion y priorizacion.

e DSS02.03 Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio: se validan las solicitudes de
servicio, siguiendo un flujo de proceso predefinido, si fuera el caso se obtienen la aprobacion
financiera y funcional.

e DSS02.04 Investigar, diagnosticar y asignar incidentes: en esta practica se busca

identificar las causas mas probables de los incidentes, referenciar las fuentes de

conocimiento y la asignacion del incidente a un especialista.

e DSS02.05 Resolver y recuperarse de los incidentes: préactica que documenta, aplica y prueba
las soluciones de incidentes més adecuadas.

e DSS02.06 Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes: préctica que verifica la solucion
satisfactoria del incidente y/o cumplimiento de la peticién de servicio.

e DSS02.07 Hacer seguimiento al estado y producir informes: Esta Gltima practica se centra
en supervisar y realizar un seguimiento y analisis de los datos recolectados de los incidentes y

solicitudes.
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Capitulo I1l.  Marco Metodologico
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En este capitulo, segun Ulate et al. (2016) se explica la metodologia utilizada para el desarrollo
del proyecto, describiendo la manera de realizar la investigacion y la forma de obtener los datos
para realizar el analisis, ademas se detallan los instrumentos y técnicas utilizadas para la

recoleccion de la informacion.

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacion segun Herndndez et al. (2018), es un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema con el resultado de
ampliar el conocimiento. Estos autores también mencionan que hay tres rutas fundamentales a
seguir en una investigacion y su eleccion se rige al considerar la mas adecuada segun las

circunstancias presentadas, las rutas son: cuantitativa, cualitativa y mixta.

El enfoque cuantitativo sigue un proceso organizado y secuencial para comprobar ciertas
suposiciones, mediante el analisis de datos y métodos. Entre las principales caracteristicas
mencionadas por Herndndez et al. (2018), se encuentran que se plantea un problema de estudio
acotado, el investigador debe ser objetivo, seguir un proceso estructurado y logico, la meta
principal es la prueba de hipotesis, la formulacion y demostracion de teorias y se busca conocer la

realidad externa o aproximarse al fenémeno estudiado. (Hernandez et al, 2018)

Ulate et al. (2016), complementan la definicién afadiendo que este enfoque ofrece la
posibilidad de generalizar los resultados y brindar un punto de vista numérico, haciendo posible

replicar los resultados o compararlos con estudios similares.

El enfoque cualitativo segun Herndndez et al. (2018) también estudia fendbmenos de manera
sistematica, pero este se caracteriza por comenzar el proceso examinando los hechos y revisando
los estudios anteriores en forma paralela, para generar una teoria consistente entre lo observado y

lo que ocurre, sin manipulacion ni estimacion de la realidad.

Las principales caracteristicas descritas en este enfoque son: no sigue un proceso
preestablecido, la muestra, recoleccidn y analisis se realizan en simultaneo y se influyen entre si,
la revision literaria se puede complementar en cualquier etapa, permite regresar a etapas previas,
en este enfoque no se prueban hipdtesis, sino que se generan durante el proceso y se van
refinandose conforme se obtienen méas datos y son un resultado del estudio. (Hernandez et al.,
2018).
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El enfoque mixto es visto como la mezcla e interaccion del enfoque cuantitativo y cualitativo.
Segun Hernandez et al. (2018), es el conjunto de procesos sistematicos que implican la recoleccion
y el andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion para realizar
inferencias de acuerdo con la informacion obtenida y lograr un mayor entendimiento del fendmeno

bajo estudio.

Con respecto al presente proyecto el enfoque empleado sera el mixto, debido a que se realiza
un planteamiento de un problema de investigacion el cudl se va descubriendo y construyendo
conforme se desarrolla el estudio. La revision de literatura se complementa en cualquier etapa y
en el desarrollo se adquieren los puntos de vista internos y externos. La recoleccion de datos es
mixta se recolectan tanto datos numéricos como cualitativos, asi como la integracion y discusion

es conjunta.

3.2. Disefio de la Investigacion

Hernandez et al. (2018) mencionan una clasificacion de los métodos mixtos que los dividen
en secuenciales y concurrentes segun la secuencia o tiempo de los métodos, asi como la
interpretacion y peso de cada uno en el proyecto, los diferentes disefios y su descripcion se detallan

en la Tabla 2. Disefios Mixtos, a continuacion:

Tabla 2. Diseflos Mixtos

Secuencial Concurrente

Disefio exploratorio secuencial
inicia con la recoleccion y

andalisis de datos cualitativos,

En el disefio de triangulacion
concurrente se recolectan y

analizan datos cuantitativos y

sequida de wuna fase de cualitativos de manera
DEXPLOS . o DITRIAC ) ) _ y
recoleccion y analisis de datos simultanea, en la interpretacion
cuantitativos. y la discusion se explican los
dos resultados y se efectlian
comparaciones.
DEXPLIS Disefio explicativo secuencial DIAC Disefo anidado concurrente en

atl

inicia con la recoleccion y

el cudl se recolecta
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analisis de datos cuantitativos, simultaneamente datos
sequida de wuna fase de cuantitativos 'y cualitativos,
recoleccion y andlisis de datos pero existe un enfoque
cualitativos. predominante que guia el

proyecto 'y  otro  que
complementa dando una vision

holistica del problema.

Disefio transformativo El disefio anidado concurrente
secuencial incluye dos etapas de de varios niveles se caracteriza
recoleccion de datos, igual se por recopilar y analizar datos de

DITRAS utilizan los dos enfoques de | DIACNIV ambos enfoques en diferentes
forma secuencial segun niveles sucesivamente.
prioridad y la interpretacion de

los datos es integrada.

Disefio transformativo
concurrente se caracteriza por
recoleccion de datos de ambos
enfoques de manera
DISTRAC
concurrente, pero esta
recoleccion 'y andlisis son
guiados por una teoria, vision o

incluso un disefo.

Fuente: Elaboracion Propia, adaptado de Herndndez et al. (2018)

El proyecto segun las descripciones mencionadas se ajusta al disefio de tipo Transformativo
concurrente (DISTRAC) ya que se recolectaran datos tanto cuantitativos como cualitativos de
manera concurrente, esta recoleccion y analisis va a ser guiada por el disefio cualitativo de
Investigacion-Accion. Este disefio menciona entre sus caracteristicas que se realiza un diagnostico

de una problematica en un grupo y se pretende lograr el cambio. En el contexto del proyecto el
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grupo es la Gerencia de Innovacion y su necesidad de comprender y resolver su problematica

aplicando la teoria y mejores practicas.

3.3. Fuentes de Investigacion
A continuacion, se detallan todas las fuentes de informacion consultadas que se utilizaron para
el desarrollo de este proyecto, segun Ulate et al. (2016) es una explicacion general de las fuentes

o0 bien de algan autor en particular por su relevancia para la investigacion.

Ulate et al. (2016), también mencionan que este apartado se subdivide en fuentes primarias y

secundarias, que se detallan a continuacion:

3.3.1. Fuentes primarias de informacién

La fuente primaria es aquella informacién obtenida de quién la produjo, el autor original.
Pueden ser libros, antologias, articulos, documentales, paginas de internet, entre otros. (Ulate et
al., 2016).

A continuacion, en la Tabla 3. Fuentes Primarias se muestran las fuentes primarias utilizadas

en el proyecto:

Tabla 3. Fuentes Primarias

Fuente Descripcion

Base para la identificacion de
) informacidn relevante para el proyecto y
Colaboradores de la Gerencia de .
» que no esta documentada, fundamental
Innovacion del Grupo 823 o
para el descubrimiento del As-Is y la

propuesta To-Be.

Libro: Fundamentals of Business
Process (2018)

Libros base sobre la administraciéon de

procesos de negocio, incorporan
) ) conceptos, metodologias, técnicas vy
Libro: Improving Performance (2012) )

herramientas fundamentales para el

] ) contexto del proyecto.
Libro: Business Process Change
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Marcos de referencia ITIL v4, ITIL v3
y COBIT 2019

Libro: Metodologia de la Investigacion
(2018)

Libro: Metodologia para elaborar una
tesis (2016)

Bizagi.com

Marcos que orientan las actividades y
procesos del proyecto en investigacion,
permiten determinar la brecha en el As-
Is y brinda recomendaciones para

mejorar el proceso.

Libros que se utilizan para definir la
estructura y el desarrollo del presente

proyecto.

Pagina web de software especializado en
la industria de BPMN,

detallados, modelacion y simulacién de

conceptos

procesos de negocio.

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.2. Fuentes secundarias de informacion

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

A continuacion, en la Tabla 4. Fuentes secundarias se muestran las fuentes secundarias

utilizadas en el proyecto:

at

Tabla 4. Fuentes secundarias

Fuente Descripcion

Proyectos Finales de Graduacion
relacionados a gestién de solicitudes,
incidentes y BPM.

Sitios web con informacién
relacionada a BPM, gestion de

incidentes y solicitudes.

Se consultan diferentes proyectos
realizados por estudiantes del TEC que
sirven como guia y analisis para el

desarrollo del proyecto.

Se utiliza este insumo para la definicion
de conceptos, explicacion y

complemento de las fuentes primaria, ya

Pagina 44227



Tecnologico

de Costa Rica

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

TEC

que interpretan la informacion y la
exponen en un nivel que facilita su

entendimiento segun la audiencia.

Fuente: Elaboracion Propia

3.4. Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacion en el contexto del proyecto son todas personas involucradas en
el proceso de Andlisis de Datos de la GI. A continuacidn, en la Tabla 5. Sujetos de Investigacion,

se muestran a detalle cada uno de los sujetos:

Tabla 5. Sujetos de Investigacion

Rol del
Sujeto

Afos de

Caracteristicas Importancia

experiencia

Lider del equipo de analisis de Posee un conocimiento holistico

Ocho afos en

datos, encargado de recibir las del equipo, el proceso los
Grupo 823 g quip P y
solicitudes por parte del cliente y clientes.
Data Team Rlciielee asignar un miembro del equipo para
Lead Gly tres 9 quipo p Asesora a las compafiias sobre los
i su  gestion.  Monitorea  las eriisis,
afos en el . .
actividades del equipo y funge
puesto. -
como asesor especializado.
Son los encargados de brindar el = Al ser los encargados de brindar el
1 a3afosde servicio de Andlisis de Datos, asi ' servicio, revelaran cémo gestionan
Data Team o ) o )
experiencia | como gestionar los incidentes de ' el proceso desde su perspectiva.

atl

servicios anteriores.

Fuente: Elaboracién Propia
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3.5. Variables de la Investigacion

A continuacién, en la Tabla 6. Variables de Investigacién, se definen y se describe la
importancia de las variables de investigacion que necesitan ser respondidas en esta investigacion.

Las variables con un "*" son las identificadas como cuantitativas.

Tabla 6. Variables de Investigacion

Variables ¢Por qué es importante dar respuesta a esta variable?

Entendimiento del proceso Para conocer la perspectiva de cada involucrado sobre el
desde los diferentes actores = proceso, las actividades e interacciones que se realizan.
Conocer la documentacion del proceso permite identificar

Documentacion del _ o o
algunos detalles propios, técnicos o que no sean facilmente

proceso _
expresados por los involucrados.
Situacién actual del Conocer y modelar el proceso actual, permite demostrar un
proceso entendimiento del proceso y sus actividades.

_ Obtener los tiempos del proceso actual permite realizar la
Tiempos del proceso _ _, L
simulacion y aporta datos para la identificacion de las
actual* ) )
oportunidades de mejora.
Oportunidades de mejora  Identificar las oportunidades de mejora basados en la situacion
del proceso actual actual, sirve de base para el desarrollo del proceso Could be.
Tareas o actividades que | ldentificar estas actividades aportan informacion para el
agregan o no agregan valor ' desarrollo del proceso Could be.
Tareas o actividades Identificar estas actividades aportan informacion para el
repetitivas desarrollo del proceso Could be.
Brecha entre la situacién  Identificar la brecha existente entre la situacion actual y las
actual y las mejores mejores préacticas, contribuye a la construccion del proceso
practicas Could be.
La mejora del proceso actual al Could be y posterior del
Mejora en el proceso actual analisis y validacion, el disefio del To-Be, es poder satisfacer

las necesidades de la organizacion.
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Tiempos del proceso Analizar los tiempos del proceso mejorado con el actual
mejorado* permite respaldar el proyecto de investigacion
Analizar los costos del proceso mejorado con el actual permite
Costo de los procesos* ) L
respaldar el proyecto de investigacion
Propuesta de Permite orientar a la organizacién a tomar las respectivas

implementacién recomendaciones para la puesta en marcha del proceso To-Be.
Fuente: Elaboracion Propia.

3.6. Instrumentos de Investigacion

Hernandez et al. (2018) menciona que existen multiples instrumentos para medir las variables
y segun el caso se pueden combinar varias técnicas de recoleccion. En esta seccion se expondran

cudles son las diferentes técnicas seleccionadas y la razon de su eleccion.

3.6.1. Entrevistas

La entrevista segin Hernandez et al. (2018) es una reunion para conversar e intercambiar
informacidn entre el entrevistador y el entrevistado o entrevistados. Permite al investigador obtener
de primera mano informacion valiosa, ya sea por el puesto desempefiado, experiencia adquirida o

por acceso a informacion relevante, entre otros. (Ulate et al, 2016)

Hernandez et al. (2018) describe tres tipos de entrevistas divididas en estructuradas,
semiestructuradas y abiertas. En las estructuradas el entrevistador realiza una guia especifica de
preguntas, en la semiestructurada la entrevista se basa en un tema o guia de preguntas, pero se
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para obtener méas informacion y las entrevistas

abiertas existe una guia general del contenido y se posee toda la flexibilidad para manejarla.

Para la recoleccion de informacion en el proyecto se realizan entrevistas de tipo
semiestructuradas y abiertas, el instrumento utilizado para aplicar la entrevista se muestra en

Apéndice D. Plantilla para Entrevistas y se detallan a continuacion:

e Entrevista. 01: permite obtener informacion sobre la organizacion y conocer su necesidades

y problematica. Realizada al Data Team Lead.

e Entrevista. 02: entrevista aplicada a los colaboradores del Data Team para conocer las
actividades, tareas y roles en la que participan.
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3.6.2. Revision documental
La revision de documentacion permite conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las
situaciones que se producen en €l y su funcionamiento cotidiano ayudando a entender el fenémeno

central de estudio. (Hernandez et al, 2018)

En el presente proyecto la revision documental y de datos secundarios tiene como propo6sito
ser un insumo para mostrar la situacion actual de las actividades, tiempos y brechas. La
documentacion al ser considerada como confidencial, sélo se mostrard un resumen de los

resultados en el Apéndice J. Tiempos - Simulacion To-Be.

3.6.3. Workshop (Grupo de Enfoque)
Un grupo de enfoque segun la recopilacién hecha por Hernandez et al. (2018) es una especie
de entrevistas grupales, que consisten en reuniones con grupos pequefios en las cuales los
participantes conversan a profundidad en torno a uno o varios temas, esto bajo un ambiente

informal y con dinamicas.

El objetivo de realizar un grupo de enfoque para el presente proyecto es generar y analizar la
interaccion entre los miembros del Data Team con respecto al proceso que realizan, obtener una
validacién grupal del proceso, encontrar oportunidades de mejora y profundizar sobre la
percepcion sobre el nuevo proceso, en el Apéndice F. Plantilla Workshop, se muestra el

instrumento que se utilizara en el presente proyecto.

3.7. Procedimiento metodoldgico de la Investigacion

En el proceso metodoldgico se describen las fases que se desarrollaran en el presente proyecto,
la metodologia elegida se basa en la propuesta por Dumas et al, (2018), esta metodologia se
encuentra detallada en la seccion 2.2.1 Marcos de trabajo para analisis de procesos de negocio,
en la cual se explica la de Dumas et al y dos metodologias de BPM mas, que se complementan y

aportan para el proceso utilizado.

En la Figura No 9. Procedimiento Metodoldgico, se visualizan las fases del proceso de

investigacion realizados en el proyecto y luego se detalla cada una.
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de Costa Rica

TEC

o
Fase 1:
Descubrimiento del
proceso

S

* |dentificar las
actividades, tareas y
roles en GI
aplicando las
técnicas
seleccionadas.

« Descubrir el as-is

=

Figura No 9. Procedimiento Metodolégico

)

Fase 2:
Analizar el proceso

—_———————————

« Realizar analisis de
valor (VA, BVA, NVA
« Analisis de
desperdicios (Lean)
« Simulacion del as-is
* Realizar analisis de
priorizacion de
problemas.

=

= Disefiar el could be

+ Optimizar el could be
basados en las
buenas practicas y la
estrategia de la
empresa.

+ Disefiar el to-be

« Simulacién del to-be

-

+ Analisis de las
simulaciones as-is y
to-be

+ Andlisis del
costo-heneficio

« Realizar el plan de
implementacion

Fuente: Elaboracién Propia
Fase 1. Descubrimiento del proceso

Esta fase tiene como objetivo la recopilacion de informacion del proceso de analisis de datos,
sintetizarla para entender las diferentes actividades, tareas y roles que desempefia el equipo y

modelar el proceso.

Para la recopilacion de informacidon se definen una serie de métodos que permiten obtener los
datos necesarios para el entendimiento del proceso, primero se realiza una entrevista inicial
semiestructurada con el Data Team Lead para conocer sobre la organizacion, las actividades que
realizan, los diferentes roles y responsabilidades y comprender su papel y rol dentro de la

organizacion. La entrevista se puede consultar en el Apéndice D.

Se realiza una entrevista abierta con los miembros del Data Team (ver en Apéndice D.
Plantilla para Entrevistas) para conocer su perspectiva e interaccion con el proceso, comprender
las actividades y tareas que realizan y discutir cualquier aspecto del proceso que consideren

relevante.

Se procede a realizar una revision documental con la que contaba el equipo, para entender el

contexto, tiempos y alcances del servicio que brindan.

A partir de la informacion recolectada anteriormente se procede a modelar el proceso mediante
un diagrama As-Is del proceso de analisis de datos. El objetivo de este diagrama es plasmar todas
las actividades, roles, interacciones, controles y responsabilidades de la situacion actual de la Gl.

Esta modelacion BPMN se realiza por medio de la herramienta Bizagi.
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Fase 2. Analizar el proceso

Una vez establecido el As-Is se procede a realizar el analisis de valor agregado que se puede
visualizar en 4.2.1. Anélisis de valor agregado, por medio de una entrevista con el Data Team
Lead, el cual permitira identificar pasos innecesarios con el fin de eliminarlos, seguido se realiza
un analisis de desperdicios (ver en 4.2.2. Analisis de desperdicio) este analiza los pasos del

proceso para intentar encontrar residuos en pasos especificos.

Se realizara una revision documental de datos, esta revision y transformacion de datos

permitird conocer los tiempos de las actividades de la situacion actual.

Se procede a realizar la simulacién del As-Is esta simulacion se realizard por medio de la
herramienta Bizagi, y el objetivo es poder simular el proceso para generar datos que nos ayuden a

identificar las oportunidades de mejora.

Se realizara una revisién documental de las buenas practicas, esto permitira analizar el proceso
As-Is y determinar la brecha existente y las oportunidades de mejora que indican las buenas

practicas.

Esta informacidn recolectada permitira identificar los problemas en el proceso desde maltiples
perspectivas, aplicando el andlisis de priorizacion de problemas (ver en 4.2.7. Andlisis de

priorizacion de problemas) se realizara un registro detallado de cada problema y su impacto.
Fase 3. Redisefar el proceso

Se realizara un diagrama BPMN denominado Could be, este incluird todas las mejoras
identificadas en los analisis de la fase 2, asi como, las recomendaciones de las buenas practicas,
este diagrama sera ajustado y validado por la organizacion y sera la base del diagrama To-Be. Por

altimo, se procede a realizar la simulacion del diagrama propuesto.
Fase 4. Validar el proceso

El propdsito de esta fase es poder analizar y comparar los datos obtenidos en las simulaciones
del proceso As-Is y To-be para determinar si las mejoras establecidas cumplen con los objetivos y

expectativas planteadas.
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Fase 5. Implementar el proceso

El objetivo de esta fase es la formulacion de un plan de implementacién del proceso con las
mejoras propuestas a partir de los resultados obtenidos, en este se definen las actividades,
consideraciones y recomendaciones por cumplir por los involucrados para una correcta
introduccidn de las mejoras. En la seccion 5.4. Implementar el proceso se encuentra la propuesta

a implementar.

3.8. Operacionalizacion de las Variables

En esta seccion se acoplan los elementos mas importantes de la investigacion, permitiendo
verificar cuales actividades estan relacionadas a un objetivo especifico en particular, quiénes son
los involucrados en cada fase y como se van a obtener la informacion para cumplir con los

objetivos.

Para comprender la operacionalizacion de las variables es importante recordar de donde se
obtienen los datos, los objetivos son los planteados previamente en la seccion 1.4.2 Objetivos
Especificos y se expondran nuevamente en la Tabla 7 Objetivos especificos con un identificador
para una mejor comprension en la tabla resumen, los instrumentos son los mencionados en la
seccion 3.6. Instrumentos de Investigacion, las variables se describen en la seccion 3.5 Variables
de la Investigacion y por ultimo los sujetos son extraidos de la seccion 3.4 Sujetos de

Investigacion.

Tabla 7 Objetivos especificos

Objetivo Especifico “

Analizar la situacion actual del proceso de gestion del servicio de

Analisis de Datos, para la definicion de las actividades de la Gerencia OBJ-01
de Innovacion e identificar las oportunidades de mejora.

Proponer un proceso de gestion del servicio de Anélisis de Datos,

para la estandarizacion de los procesos segun las mejores préacticas y OBJ-02
los requerimientos de la Gerencia de Innovacion.

Evaluar el proceso propuesto con la situacion actual para el anlisis

del costo-beneficio de su implementacion. OBJ-03

atl 51227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Disefiar un plan de implementacion del proceso mejorado para la

ejecucion eficiente de los resultados de la investigacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

OBJ-04

A continuacion, en la Tabla 8. Operacionalizacion de las variables, se muestran la

operacionalizacion de las variables.

Fase de la

investigacion

Tabla 8. Operacionalizacion de las variables

Objetivo . . L Instrumentos | Sujetos de
e Variables de investigacion " : L
Especifico utilizados investigacion

Fase 1.
Descubrimiento
del proceso

Fase 2.
Analizar el
proceso

Fase 3.
Redisenar el
proceso

Fase 4.
Validar el
proceso
Fase 5.
Implementar
el proceso

atl

0OBJ-01

OBJ-01

0OBJ-02

0OBJ-03

OBJ-04

Entendimiento del proceso
desde los diferentes actores

Documentacién del proceso

Situacién actual del proceso

Oportunidades de mejora del
proceso actual

Tareas o actividades que
agregan o no agregan valor

Tareas 0 actividades repetitivas

Tiempos del proceso actual*

Brecha entre la situacién actual
y las mejores précticas

Mejora en el proceso actual

Tiempos del proceso mejorado™
Tiempos y costos de los
procesos*

Propuesta de implementacién

Fuente: Elaboracion Propia

Entrevista

Revision
documental

Revision de
datos

Workshop

Workshop

Revision
documental

Simulacion*

Revision
documental

Encuesta
Simulacion*
Simulacion*

Revision
documental

P

Data Team
Lead

Data Team

Data Team
Lead

Data Team

Data Team
Lead
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Capitulo IVV. Analisis de resultados

Tecnologico
de Costa Rica
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En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos luego de ejecutar las dos
primeras fases del procedimiento metodologico, en la Figura No 10. Andlisis de Resultados se

observan las dos fases a desarrollar.

Figura No 10. Analisis de Resultados

»

Descubrimiento del Analizar el proceso
Proceso

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacidn, se presenta el resultado de las actividades realizadas para la obtencion de la

informacidn en cada una de las fases y el respectivo analisis de los hallazgos encontrados.

4.1.Descubrimiento del proceso

El descubrimiento del proceso de Analisis de Datos se obtuvo mediante los instrumentos
mencionados para la fase uno en la seccion 3.7 Procedimiento metodoldgico de la Investigacion.
Primero se realiz6 una entrevista para conocer las actividades, roles y responsabilidades de los
colaboradores del Data Team,

El siguiente paso fue realizar un workshop la descripcion y detalles de este se encuentra en
Apéndice G. Aplicacion Workshop, esta herramienta permitio acordar y validar las actividades,

andlisis de valor y el flujo del proceso.

Una vez obtenida la informacion respecto al proceso y las actividades que se realizan dentro
del departamento, se llevd a cabo la revisién documental que consistio en revisar la bitacora del
sistema donde se detallan las diferentes tareas realizadas por el equipo dia a dia, el resumen de esta
revision se puede encontrar en Tabla 19. Tiempos - Gestionar Requerimientos, Tabla 20. Tiempos
- Desarrollar Data Products y Tabla 21. Tiempos - Verificar y cerrar solicitud.
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4.1.1. Actividades del proceso

Con la informacion recolectada de los miembros del equipo, se muestran las principales
actividades del proceso identificadas y validadas, estas fueron segmentadas en tres subprocesos

del proceso de analisis de datos.

A continuacion, en la Tabla 9. Actividades Gestionar Requerimientos, se detallan las

actividades del subproceso gestionar requerimientos.

Tabla 9. Actividades Gestionar Requerimientos

Subproceso Actividad

Recibir solicitud de servicio

Incorporar solicitud al sistema

Consultar prioridad de solicitud

Recibir prioridad de solicitud

Verificar prioridad de solicitud (No)
a. Agregar a cola de solicitudes

Gestionar los b. Esperar recurso

requerimientos c. Consultar prioridad de cola
d. Recibir prioridad de solicitudes

Asignar colaborador

Informar expectativas del servicio

Analizar expectativas

. Coordinar reunion inicial

0. Levantar requerimientos

Fuente: Elaboracion Propia

akrownE

2O~

A continuacion, se describen las actividades relevantes del subproceso para su entendimiento.

1. Recibir solicitud de servicio: el cliente identifica una necesidad de servicio de Analisis
de Datos y contacta al Data Team, generalmente por correo electrénico al Data Team
Lead.

2. Incorporar solicitud al sistema: el Data Team Lead recibe la solicitud, analiza e

incorpora la solicitud al SharePoint interno.

3. Consultar prioridad de solicitud: el Lead consulta al cliente si la solicitud es prioritaria

0 si esta es enviada al Backlog de solicitudes.

a. Agregar a Backlog de solicitudes: la solicitud se agrega al Backlog de

solicitudes por cliente a espera de recurso disponible.
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b. Esperar recurso disponible: tiempo de espera de recurso disponible para

continuar con las solicitudes.

c. Consultar prioridad de Backlog: cuando el Lead identifica que el recurso va a
quedar disponible consulta al cliente la prioridad de las solicitudes en el

Backlog.

d. Recibir prioridad de solicitudes: se recibe la prioridad de las solicitudes o la

solicitud a continuar.

Asignar colaborador: asignacion manual, aunque cada integrante se enfoca en atender
a un cliente en especifico, a menos, que segun el andlisis la solicitud sea realizada por
el Lead.

Informar expectativas del servicio: por medio del SharePoint se comparte la
informacion de la solicitud al colaborador.

Analizar expectativas: el Data Team Analyst analiza la informacién de la solicitud y

plantea preguntas para la recoleccion de requerimientos.

Coordinar reunion inicial: esta actividad incluye la coordinacién de la reunién que
realiza el Data Team Analyst con el cliente y el Lead, asi como, el tiempo que

transcurre desde esta coordinacion hasta el inicio de la reunion.

Levantar requerimientos: reunion donde se identifican y acuerdan los requerimientos.
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A continuacion, en la Tabla 10. Actividades Desarrollar el Data Products, se detallan las

actividades del subproceso desarrollar Data Products.

Tabla 10. Actividades Desarrollar el Data Products

Subproceso Actividad

1. Requerimientos obtenidos / Nuevos requerimientos
2. Realizar planeamiento
3. Verificar los datos necesarios para el Data Products
Identificar fuentes necesarias
Crear ETL (Cliente-DLK)
Crear Job de extraccion
Solicitar pase a produccion (Extraccion)
Revisar Datos en DLK
Crear ETL (DLK-ODS)
Crear Job de Carga
h. Integrar y verificar los datos (ODS)
Identificar los datos
Desarrollar el Data Products
Reuniones de avance
Data Products desarrollado

Desarrollar el
Data Products

@meoooTw

No ok

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion, se describen las actividades relevantes del subproceso para su entendimiento.

1. Requerimientos obtenidos / Nuevos requerimientos: este subproceso inicia una vez
obtenidos los requerimientos del subproceso Gestionar requerimientos o también ser
iniciado en la reunion de entrega del Data Products cuando el cliente solicita cambios

o0 incorporacién de nuevas funciones que tengan un impacto alto en el alcance.

2. Realizar planeamiento: planeamiento que realiza el Data Team Analyst sobre el Data

Products solicitado.

3. Verificar los datos necesarios para el Data Products: el Analyst identifica si los datos
que necesita para el Data Products se encuentran en el Operational Data Source
(ODS).

a. ldentificar fuentes de datos necesarias: el Analyst identifican las fuentes de

datos de las clientes necesarias para obtener los datos.
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b. Identificar los datos y paquetes: se identifican los datos en las fuentes que

ayudaran al desarrollo.

c. Crear ETL (Cliente-DLK): actividad que permite al Analyst mover los datos
desde las fuentes de datos del cliente, transformarlos y cargarlos al Data Lake
(DLK) del Data Team.

d. Crear Job de extraccion: desarrollo del Analyst que permite programar el

momento o tiempo de actualizacién de los datos en el DLK.

e. Solicitar pase a produccion (Extraccion): el Analyst debe solicitar el pase a

produccidn del Job de extraccion al Analyst encargado.

f. Revisar Datos en DLK: se revisan que los datos cargados en el DLK estén

correctos.

g. Crear ETL (DLK-ODS): actividad que permite al Analyst mover los datos desde
el DLK hacia el ODS del Data Team.

h. Crear Job de Carga: desarrollo del Analyst que permite programar el momento

o tiempo de actualizacién de los datos en el ODS.

i. Solicitar pase a produccion (Carga): el Analyst debe solicitar el pase a

produccién del Job de extraccion al Analyst encargado.

Integrar y verificar los datos: se verifican los datos en el ODS y se ajustan segun las

necesidades del producto.

Desarrollar el Data Products: actividad de desarrollo del Data Products (Reportes,

Dashboards, Analisis de Datos, consultas, entre otros)

Reuniones de avance: subproceso que implica coordinar con el cliente para mostrar y

aprobar el avance del Data Products, esta actividad puede repetirse mas de una vez.
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A continuacion, en la Tabla 11, se detallan las actividades del subproceso verificar y cerrar

solicitud.

Tabla 11. Actividades Verificar y cerrar solicitud

Subproceso Actividad

Data Products desarrollado
Coordinar reunién de aprobacion
Presentar Data Products
Analizar el Data Products
a. Identificar oportunidades de mejora
b. Aplicar oportunidades de mejora
Coordinar presentacion del Data Products
Presentar Data Products
7. Obtener aprobacién (Data Products no aprobado)
a. Obtener oportunidades de mejora / cambios
b. Aplicar oportunidades de mejora / cambios (Paso 2)
8. Acordar tiempo de actualizacién del Job
9. Crear Job final
10. Solicitar pase a produccion
11. Actualizar fuente de proyectos
12. Entregar el Data Products
13. Data Products entregado

el N >

oo

Verificar y cerrar
solicitud

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se describen las actividades relevantes del subproceso para su entendimiento.

1. Data Products desarrollado: este subproceso inicia cuando el DT Analyst termina de

desarrollar el Data Products.

2. Coordinar reunion de aprobacion: esta actividad incluye la coordinacion de la reunion
que realiza el Data Team Analyst con el Lead, asi como, el tiempo que transcurre desde

esta coordinacion hasta el inicio de la reunion.
3. Presentar Data Products: presentacion del producto al Lead para su aprobacion.

4. Analizar el Data Products: analisis realizado por el Lead para aprobar o no el

producto.

a. ldentificar oportunidades de mejora: se identifican oportunidades de mejora

antes de la presentacion al cliente.
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b. Aplicar oportunidades de mejora: se aplican las oportunidades de mejora

identificadas.

5. Coordinar presentacion del Data Products: esta actividad incluye la coordinacion de
la reunion que realiza el Data Team Analyst con el cliente y el Lead, asi como, el

tiempo que transcurre desde esta coordinacion hasta el inicio de la reunion.
6. Presentar Data Products: presentacion del producto al cliente para su aprobacion.

7. Obtener aprobacion: el cliente analiza el Data Products presentado y brinda su

aprobacién o posibles mejoras y cambios.

a. Obtener oportunidades de mejora / cambios: el cliente brinda sus oportunidades
de mejora, estas se encuentran definidas segin el impacto que generen al

alcance de la solicitud.

i.  Impacto minimo: cambios que se corrigen en la reunién o no

requieren verificacion.

ii.  Impacto medio: cambios 0 nuevas funciones de impacto medio que
requieren verificacion del cliente, aproximadamente més de 12

horas de trabajo.

iii.  Impacto alto: nuevas funcionalidades que impacten en mas del 50%
del trabajo entregado. Este flujo requiere acordar los requerimientos
nuevos e inicia nuevamente el proceso desde Desarrollar el Data
Products. y en paralelo se continua el flujo con el Data Products

desarrollado.

8. Acordar tiempo de actualizacion del Job: se acuerda con el cliente el momento de

actualizacion del Job final.

9. Crear Job final: desarrollo del Analyst que permite programar el momento o tiempo

de actualizacién de los datos utilizados en el Data Products.

10. Solicitar pase a produccion: el Analyst debe solicitar el pase a produccion del Job final

al Analyst encargado.
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11. Actualizar fuente de proyectos: se carga el archivo del proyecto al OneDrive de
proyectos del Data Team.

12. Entregar el Data Products: se realiza la entrega del Data Products al cliente.

13. Cerrar solicitud: el proceso concluye cuando se cierra la solicitud.

4.1.2. Proceso actual

En esta seccion se muestra el modelado As-Is del proceso actual a partir del entendimiento del
negocio y cdmo se menciond en la seccion 2.1. Proceso, el proceso se categoriza segun los tipos
definidos por Dumas et al. como Application to approval. Al iniciar con la solicitud de un servicio
y finalizar con el servicio "producto” otorgado. (2018)

A continuacion, en la seccion A. Diagrama del Proceso As-Is se muestra el flujo que siguen
las actividades del proceso, la comunicacion entre los involucrados, asi como sus roles y
responsabilidades.
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A. Diagrama del Proceso As-Is

En la Figura No 11. Proceso As-Is de Gestidn del Servicio de Andlisis de Datos se muestra el proceso As-Is identificado y validado
en un alto nivel de detalle, el objetivo de este diagrama es mostrar los subprocesos identificados que componen el proceso de gestion de
analisis de datos, estos subprocesos estan detallados en la Figura No 12. Subproceso As-Is: Gestionar Requerimientos, Figura No 13.

Subproceso As-Is: Desarrollar Data Products y Figura No 16. Proceso As-Is: Verificar y cerrar solicitud.

Figura No 11. Proceso As-Is de Gestion del Servicio de Andlisis de Datos
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Fuente: Elaboracién Propia
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B. Diagrama As-Is: Gestionar Requerimientos

En la Figura No 12. Subproceso As-lIs: Gestionar Requerimientos se muestra el subproceso As-Is: Gestionar Requerimientos

identificado y validado, el objetivo de este diagrama es mostrar como se realizan las actividades del subproceso.

Figura No 12. Subproceso As-Is: Gestionar Requerimientos
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C. Diagrama As-Is: Desarrollar Data Products

En la Figura No 13. Subproceso As-Is: Desarrollar Data Products se muestra el subproceso As-Is: Desarrollar Data Products
identificado y validado, el objetivo de este diagrama es mostrar como se realizan las actividades del subproceso. Este subproceso incluye
dos subprocesos que se pueden muestran en la Figura No 14. Subproceso As-Is: Extraer Datos desde Fuentes Externas y Figura No 15.

Subproceso As-Is: Reuniones de Avance.

Figura No 13. Subproceso As-Is: Desarrollar Data Products
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Desarrollar Data
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Fuente: Elaboracion Propia
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C.1. Diagrama As-Is: Subproceso Extraer Datos de fuentes externas

En la Figura No 14. Subproceso As-Is: Extraer Datos desde Fuentes Externas se muestra el subproceso identificado y validado, el

objetivo de este diagrama es mostrar las actividades del subproceso, si el flujo es requerido.

Figura No 14. Subproceso As-Is: Extraer Datos desde Fuentes Externas
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Fuente: Elaboracion Propia
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C.2. Diagrama As-Is: Subproceso Reunion de avance
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TEC

En la Figura No 15. Subproceso As-Is: Reuniones de Avance se muestra el subproceso identificado y validado, el objetivo de este

diagrama es mostrar las actividades del subproceso.

Figura No 15. Subproceso As-Is: Reuniones de Avance
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Fuente: Elaboracion Propia
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D. Diagrama As-Is: Verificar y cerrar solicitud

En la Figura No 16. Proceso As-Is: Verificar y cerrar solicitud se muestra el subproceso identificado y validado, el objetivo de este

diagrama es mostrar como se realizan las actividades del subproceso.

Figura No 16. Proceso As-Is: Verificar y cerrar solicitud
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.Analizar el proceso

El objetivo de esta fase es analizar el proceso actual e identificar y comprender los problemas
presentados, esto servira como insumo para determinar la brecha existente entre el proceso actual
y las mejores practicas. En esta fase se aplicara el andlisis de valor agregado, el andlisis de

desperdicios y la priorizacion de problemas.

4.2.1. Anélisis de valor agregado

Este andlisis permitira clasificar los pasos en el proceso para identificar aquellos pasos que
no agregan valor ni al cliente ni al negocio con el fin de eliminarlos. Este anlisis se basa en la
informacion recolectada tanto en las entrevistas como en el workshop y es validada por el Data
Team Lead en la seccién Apéndice B. Minutas de Reunién. La clasificacion se define de la
siguiente manera VA (Agregan valor o satisfaccion al cliente), BVA (Agregan valor o es Util para
negocio) y los NVA (No agregan valor en ninguna de las otras dos categorias). A continuacion, se

muestran el andlisis realizado por subproceso.

4.2.1.1. Gestionar los requerimientos

En la Tabla 12. Analisis de valor agregado - Gestionar requerimientos, se muestra el

andlisis de valor agregado del subproceso gestionar requerimientos.

Tabla 12. Andlisis de valor agregado - Gestionar requerimientos

Actividad VA BVA (NAVZZN
Solicitar el servicio P
Recibir solicitud de servicio X
Incorporar solicitud al sistema 3
Consultar prioridad de solicitud x
Agregar a Backlog de solicitudes 3
Esperar recurso disponible X
Consultar prioridad de Backlog X
Recibir prioridad de solicitudes x
Asignar colaborador x
Informar expgqtativas del X
servicio
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Analizar expectativas 3

Coordinar reunion inicial x

Levantar requerimientos 3

Fuente: Elaboracion Propia

La informacion recopilada permite interpretar que para el proceso de gestionar requerimientos
se clasificaron 2/13 actividades como VA porque el proceso no podria llevarse a cabo sin estas
actividades actualmente, 6/13 actividades se clasifican como BVA al ser pasos necesarios para que
el negocio funcione sin problemas y las restantes 5/13 actividades se clasificaron como NVA estas
actividades seran analizadas y deben ser eliminadas, redisefiadas o automatizadas para el proceso
To-Be.

421.2. Desarrollar el Data Products

En la Tabla 13. Andlisis de Valor Agregado - Desarrollar Data Products, se muestra el
andlisis de valor agregado del subproceso desarrollar el Data Products.

Tabla 13. Andlisis de Valor Agregado - Desarrollar Data Products

Actividad VA BVA NAVZZN

Realizar planeamiento x

Verificar los datos para el Data
Products (ODS)
Identificar fuentes externas de
datos necesarias
Identificar los datos y paquetes
necesarios

Crear ETL (Cliente-DLK)

x

Crear Job de extraccion

Solicitar pase a produccion
(Extraccion)

Revisar datos en DLK

Crear ETL (DLK-ODS)

Crear Job de Carga

Solicitar pase a produccion
(Carga)

Integrar y verificar los datos
(ODS)

X | X | X X X | X X| X

x
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Desarrollar el Data Products x

Coordinar reunién de avance x

Obtener aprobacién de avance X

Obtener oportunidades de
mejora

Aplicar oportunidades de mejora X

Fuente: Elaboracion Propia

La informacién recopilada permite interpretar que para el proceso de desarrollar Data
Products 2/17 actividades son clasificadas como de valor para el cliente, ya que permiten validar
y dar recomendaciones y cambios del avance del desarrollo del producto. Las restantes 15
actividades son identificadas como BVA, ya que son las actividades técnicas necesarias para el

desarrollo del producto.

4.2.1.3. Verificar y cerrar el servicio

En la Tabla 14. Analisis de Valor Agregado - Verificar y cerrar , se muestra el andlisis de

valor agregado del subproceso verificar y cerrar solicitud del proceso de Analisis de Datos.
Tabla 14. Andlisis de Valor Agregado - Verificar y cerrar solicitud

Actividad VA BVA NAVZZN

Coordinar reunion de
aprobacion

Presentar Data Products

Analizar el Data Products

Identificar oportunidades de
mejora

Aplicar oportunidades de mejora

Coordinar presentacion del Data
Products

Presentar Data Products b ¢

X X | X xX| X

Obtener aprobacion x

Obtener oportunidades de "
mejora / cambios
Aplicar oportunidades de mejora "
/ cambios
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Acordar tiempo de actualizacion
del Job
Levantamiento de
requerimientos
Solicitar datos de usuarios
autorizados al Data Products

Crear Job Final X

Solicitar pase a produccion b

Actualizar fuente de proyectos X

Entregar el Data Products X

Fuente: Elaboracion Propia

La informacion recopilada permite interpretar que para el proceso de verificar y cerrar
solicitudes 3/17 actividades son de valor para el cliente porque son actividades de presentacion y
entrega del servicio solicitado, 10/17 actividades son BVA porgue son pasos necesarios para que
el Data Products cumpla con los estandares establecidos por el Data Team y 4/17 actividades son
NVA estas actividades seran analizadas y se deben ser eliminadas, redisefiadas o automatizadas

para ser consideradas en el proceso To-Be.

4.2.2. Anélisis de desperdicio

A continuacion, para el siguiente analisis se clasificaron todas las actividades segun la posible
identificacion de un residuo o desperdicio en el proceso, cabe mencionar que este analisis toma los

datos de aporte de valor del analisis anterior.

Este andlisis se basa en la informacion recolectada tanto en las entrevistas como en el
workshop y es validada por el Data Team Lead en la seccién Apéndice B. Minutas de Reunién. A
continuacion, s6lo se mostraran las actividades de cada subproceso en las cuales se identifico
alguna clasificacion de desperdicio, esta clasificacion esta descrita en la Tabla 15. Clasificacion
de Residuos.
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Tabla 15. Clasificacion de Residuos

Clasificacion

Descripcion

Accion que implica la transferencia de

TEC

Transporte -
P documentos entre los participantes del proceso.
Accién que se produce cuando los participantes
Movimiento . L . .
cambian entre aplicaciones para seguir el flujo
Trabajo en proceso: NUmero de casos que han
Inventario ,
comenzado y aun no se han completado
Tiempo de espera es cuando una tarea espera a que
un participante del proceso esté disponible o a la
Espera .
inversa cuando el recurso espera a que se complete
una tarea
Se refiere a todo el trabajo realizado para corregir,
Defecto

reparar o compensar un defecto en el proceso

Sobre proceso

Se refiere al trabajo realizado innecesariamente o

no acordado

Superproduccion

Ocurre cuando se ejecuta una tarea y luego se

descubre que es innecesaria.

Fuente: Elaboracién Propia, adaptado de Dumas (2018)

Tecnologico
de Costa Rica

El anélisis se realizé por cada subproceso del proceso de Analisis de Datos y se muestran los

resultados obtenidos a continuacion:

at
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4.2.2.1. Gestionar los requerimientos
En la Tabla 16. Andlisis Residuos - Gestionar Requerimientos, se muestra el analisis de

residuos del subproceso de gestion de requerimientos del proceso de Analisis de Datos.

Tabla 16. Andlisis Residuos - Gestionar Requerimientos

Actividad

Transporte
Movimiento
Inventario
Defectos
Sobre proceso
Superproduccién

Incorporar solicitud al sistema X X

Verificar prioridad de solicitud

Esperar recurso disponible X

Consultar prioridad de Backlog

Recibir prioridad de solicitudes

X | X | X X X| X

Coordinar reunion inicial

Fuente: Elaboracién Propia

Este analisis permite identificar que todas las tareas identificadas con algun residuo tienen en
comun el desperdicio de espera, debido a que las tareas de incorporar y consultar son realizadas
manualmente y se debe esperar a que el encargado las complete para que el proceso siga el flujo y
las actividades de verificar, recibir y coordinar se clasifican en espera porque esperan respuesta de

los clientes y la actividad esperar recurso es el tiempo de espera de una solicitud en Backlog.

Con respecto a los demas desperdicios en la actividad de incorporar solicitud se identifica el
sobre proceso y movimiento al transferir la informacion de la solicitud del correo electrénico e
incorporarla en el SharePoint, con informacion no estandarizada requiriendo que se deba actualizar
la informacion hasta que se reciba nuevos datos y el otro desperdicio identificado es el inventario

cuando se crean instancias, pero no pueden comenzar por falta de datos, recursos u otros datos.
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422.2. Desarrollar el Data Products
En la Tabla 17. Analisis Residuos - Desarrollar Data Products, se muestra el analisis de

residuos del subproceso Desarrollar el Data Products del proceso de Andlisis de Datos.

Tabla 17. Andlisis Residuos - Desarrollar Data Products

Actividad

Transporte
Movimiento
Inventario
Defectos
Sobre proceso
Superproduccién

Solicitar pase a produccién "
(Extraccién)
Solicitar pase a produccion "
(Carga)
Coordinar reunion de avance X
Aplicar oportunidades de mejora b

Fuente: Elaboracién Propia

En el siguiente subproceso las actividades de Solicitar pase a produccion se identifican como
actividades de espera debido a que esta actividad estaba concentrada en un solo Analyst, esto
genera tiempo de espera por parte de otro Analyst hasta la obtencién del pase.

La coordinacion de reunion de avance esta categorizada como de espera e indica el tiempo de
espera para coordinar una reunién de avance y la actividad de aplicar oportunidades de mejora del
avance esta catalogada como defectos al referirse al trabajo realizado para corregir, reparar o

compensar un defecto en el proceso.

atl Pagina 74227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

4.2.2.3.  Verificary cerrar el servicio

En la Tabla 18. Anélisis Residuos - Verificar y cerrar el servicio, se muestra el analisis de
residuos del subproceso Verificar y cerrar el servicio.

Tabla 18. Andlisis Residuos - Verificar y cerrar el servicio

s
o 9
g £ 2 2 & 8
.. S 2 8 = o S
Actividad 2 = c Q2 o o
s 3 2 2e 8
— (b}
(o > 3 %
(9p)
Coordinar reunion de "
aprobacién
Aplicar oportunidades de mejora x
Coordinar presentacion del Data "
Products
Aplicar oportunidades de mejora "
/ cambios
Aplicar oportunidades de mejora "
/ cambios
Levantamiento de x
requerimientos
Acordar tiempo de actualizacion "
del Job final
Solicitar datos de usuarios "
autorizados al Data Products
Solicitar pase a produccion X

Fuente: Elaboracion Propia

En este analisis se pueden identificar nuevamente el residuo de espera en las actividades de
coordinar reunién de aprobacion y coordinar presentacion del Data Products, estas impactan en el

tiempo de entrega de la solicitud.

Las actividades categorizadas como defectos implican corregir, reparar 0 compensar por un
defecto en el proceso. Estas actividades se ven influenciadas segun el Data Team Lead por una
parte la actividad de levantamiento de requerimientos que considera tiene oportunidades de
mejora, pero principalmente por el modelo de negocio de agregar nuevas funcionalidades que no

son registradas como nuevas solicitudes.
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4.2.3. Tiempos del proceso As-Is

En las siguientes tablas se presenta el resultado de la revision documental y de datos
secundarios, se realizo la transformacion de los registros de datos obtenidos de la bitdcora de tareas
se procesaron 2383 registros de las actividades realizadas desde el 01/09/2020 al 15/09/2021, se
clasificaron por actividad y se procedié a validar y aprobar los tiempos con el encargado y

miembros del equipo en reunion y workshop.

Los tiempos detallados estdn definidos en tiempo minimo, tiempo maximo y tiempo

promedio. Todos los tiempos mencionados se encuentran en minutos.

A continuacion, en la Tabla 19, se presentan los tiempos del subproceso Gestionar

requerimientos.

Tabla 19. Tiempos - Gestionar Requerimientos

Actividades Tiempo Tiempo Tiempo
minimo maximo Promedio

Incorporar solicitud al sistema

Consultar prioridad de solicitud 1 3 1
Agregar a Backlog de solicitudes 1 3 1
Esperar recurso 30 16530 2217
Consultar prioridad de Backlog 1 3 1
Recibir prioridad de solicitudes 30 300 180
Asignar colaborador 1 1 1
Informar expectativas del servicio 1 2 1
Analizar expectativas 5 15 10
Coordinar reunion inicial 480 960 720
Levantar requerimientos 30 60 43
Total 585 17887 3183

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 20, se muestran los tiempos promedio del subproceso Desarrollar el Data

Products, este incluye el subproceso "Extraer Datos desde fuentes externas".

Tabla 20. Tiempos - Desarrollar Data Products

Adtividad minimo_ méimo __ Promedo
Realizar planeamiento 15 60 30
Verificar los datos necesarios para el 5 15 10
Data Products (ODS)

Investigar fuentes necesarias 5 10 8
Identificar los datos necesarios 60 180 120
Crear ETL (Cliente-DLK) 180 1200 720
Crear Job de extraccion 30 240 120
Solicita(rEIj(zﬁzci ipc,)rr(]))duccién 3 45 10
Crear ETL (DLK-ODS) 180 1200 720
Crear Job de Carga 30 240 120
Solicitar Pase a produccion (Carga) 3 45 10
Integrar y verificar los datos (ODS) 60 180 75
Desarrollar el Data Products 30 21000 2459
Coordinar reunion de avance 180 960 480
Presentar avance 10 30 15

Obtener aprobacién de avance 6 10 7
Obtener oportunidades de mejora 6 30 15
Aplicar oportunidades de mejora 15 300 180
Total 818 25745 5099

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, en la Tabla 21, se presenta los tiempos del subproceso Verificar y cerrar

solicitud.

at

Tabla 21. Tiempos - Verificar y cerrar solicitud

Actividad

Tiempo

minimo

Tiempo
maximo

Tiempo
Promedio

Coordinar reunion de aprobacion 30 960 180
Presentar Data Products 10 15 12
Analizar el Data Products 5 10 6
Identificar oportunidades de mejora 5 10 6
Aplicar oportunidades de mejora 15 480 90
Crear Job Final 30 240 120
Coordinar presentacion del Data 30 960 480
Products
Presentar Data Products 10 90 45
Obtener aprobacion 6 10 7
Obtener oportunidz_ides de mejora / 5 30 15
cambios
Aplicar oportunida}des de mejora/ 30 180 60
cambios
Aplicar oportunida}des de mejora/ 180 790 300
cambios
Levantamiento de requerimientos 5 20 15
Acordar tiempo de _actualizaci()n del 6 15 10
Job Final
Solicitar dztlog gteau;lrjg(rjllj)stsutorlzados 5 60 10
Solicitar pase a produccién 3 45 10
Actualizar fuente de proyectos 1 5 2
Entregar el Data Products 3 10 5
Total 180 3240 1179
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4.2.4. Simulacién del Proceso As-Is

La simulacion del proceso se realiza con el diagrama As-Is del proceso que se puede visualizar
en Apéndice H y los tiempos obtenidos en la seccion 4.2.3 Tiempos del proceso.

Para la configuracion de la simulacidn se selecciona la distribucién normal para todas las
actividades debido a que los tiempos de procesamiento de estas se encuentran alrededor de un
promedio. Los niveles de simulacion realizados son: validacion del proceso, para asegurarse que
no existan errores en el disefio del diagrama y el analisis de tiempo que permite comprender los

tiempos de procesamiento.

El escenario de la simulacion esta configurado con un tiempo de 30 dias de negocio y con un
méaximo de 11 tickets, esto segun informacion proporcionada por el Lead. Este escenario fue
replicado 30 veces con el objetivo de asegurar que la simulacion llegue a un estado estable y como

resultado se muestra el promedio de los escenarios.

Todos los resultados presentados que incluyen el aspecto de tiempo se encuentran
representados en minutos. A continuacion, en la Tabla 22 se presentan los resultados obtenidos en

la simulacion realizada al subproceso As-1s de gestionar requerimientos.

Tabla 22. Simulacién As-Is - Gestionar Requerimientos

Tiempo Tiempo Tiempo

Actividades . w :
minimo maximo promedio

Incc_)rporar solicitud 6.52 9.41 801 80.11
al sistema

Consultar prioridad 1.11 2.65 1.75 1750
de solicitud

Agregar a Backlog de 1.10 1.83 1.44 9.95
solicitudes

Esperar recurso 30 16530 2217 22170
COmSIIED o 117 o1 1.76 12.16
de Backlog

Recibir prioridad de 93.34 247.72 173.62 1200.29
solicitudes

Asignar colaborador 1.06 1.86 1.45 1451
Informar expectativas 1.23 2.80 2.06 20.59
del servicio

Analizar expectativas 6.11 14.11 9.91 99.14
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Coordinar reunion 537.53 895.63 722.49 7224.86
inicial

Levantar 33.94 53.90 43.16 431.63

requerlmlentos

Total 714.75 17775.3 3188.3 31280.74

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi (2021)

La simulacién permite demostrar el tiempo de aquellas actividades identificadas en los analisis
anteriores como "No aportan valor" o su respectivo residuo, entre esas actividades estan consultar
prioridad de solicitud, agregar a Backlog de solicitudes, consultar prioridad de Backlog y
principalmente, recibir prioridad de solicitudes y coordinar reunion inicial estas actividades seran

reconsideradas para modificar en el Could-Be y modificarse o eliminarse en el To-Be.

La actividad recibir prioridad de solicitudes es una actividad de espera por comunicacién por
parte del cliente, estos manejan tiempos disponibles ajustados y el correo electrénico de
comunicacion por parte del Lead les realiza casi una solicitud, para que envien la prioridad de las

solicitudes en el Backlog.

La actividad mas importante que consume cerca del 70% del tiempo de este subproceso es la
espera por recurso (tiempo que una solicitud se encuentra en el Backlog), esto actualmente se
produce por que el cliente puede realizar modificaciones o cambios a las solicitudes incluso cuando
ya esta cerca a terminar la solicitud agregando nuevas funcionalidades o incrementando el alcance
en un 100% y para estos requerimientos no se realizan nuevas solicitudes, esta practica del
departamento no permite visualizar e identificar los tiempos por solicitudes, ocasiona solicitudes
con tiempos superiores a seis meses y no permite identificar oportunidades de mejora de una

solucion en particular.

A continuacion, en la Tabla 23 se presentan los resultados obtenidos en la simulacién realizada

al subproceso As-Is de desarrollar Data Products.
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Tabla 23. Simulacion As-Is - Desarrollar Data Products

Actividad Tller_npo Tlgnjpo T|empc_> Tiempo Total
minimo maximo promedio

Realizar planeamiento 18.87 44.32 30.48 351.48
Verificar los datos
necesarios para el Data 6.24 13.47 9.73 112.73
Products (ODS)
Investhar fuentes 6.68 9.18 798 58.93
necesarias
|dentificar los datos 83.53 157.09 120.25 894.44
necesarios
CreanENEL(CIiente: 357.02 1006.12 691.21 5061.26
DLK)
Crear Job de extraccion 68.98 184.35 126.98 923.3
Solicitar Pasea 5.32 17.85 11.21 81.6
produccion (Extraccion)
Crear ETL (DLK-ODS) 358.79 1013.79 694.71 4869.72
Crear Job de Carga 55.01 190.22 123.03 875.82
Solicitar Pase a 5.8 15.95 10.39 73.68
produccion (Carga)
Integrar y verificar los
datos (ODS) 64.38 109.62 83.31 940.03
Desarrollar el Data 642.85 4741.02 2532.78 26526.14
Products
Caordinarreunion de 266.71 727.62 48158 5400.25
avance
Presentar avance 10.96 23.69 16.74 187.71
Obtener aprobacion de 6.95 8.68 73 90.01
avance
Obtener oportunidades 11.56 14.81 13.18 26.77
de mejora
Aplicar oportunidades 74.83 150.69 110.2 442.26
de mejora
Total 2043.78 8428.47 5071.06 46916.13

Fuente: Elaboracidon propia, adaptado de Bizagi (2021)

En este subproceso el Unico hallazgo identificado corresponde al tiempo para coordinar una
reunion. Este fue visibilizado en el subproceso anterior y se debe al ajustado tiempo de las personas

interesadas y el poco seguimiento que pueden realizar de sus solicitudes.
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En la Tabla 24. Simulacién As-Is - Verificar y cerrar solicitud se presentan los resultados

obtenidos en la simulacién realizada al subproceso.

Tabla 24. Simulacion As-Is - Verificar y cerrar solicitud
Actividad Ve JIIEmpO {lIEMpo
minimo maximo promedio

Tiempo Total

Coordinar reunion de 71.35 334.35 194.30 2054.78
aprobacion

Presentar Data Products 10.76 13.72 12.12 128.38
Analizar el Data 5.27 753 6.24 66.17
Products

|dentificar . 2.95 7.62 5.34 39.22
oportunidades de mejora

Aplicar oportunidades 38.59 548.97 94.93 620.73
de mejora

Coordinar presentacion

del Data Products 138.22 794.54 458.90 6226.12
Presentar Data Products 20.01 74.75 46.09 622.72
Obtener aprobacién 6.21 8.72 7.25 98.40
Obtener oportunidades 8.98 18.04 14.08 107.20
de mejora / cambios

Aplicar oportunidades 47.10 73.96 60.19 179.91
de mejora / cambios

Aplicar oportunidades 236.80 357.74 295,64 990.40
de mejora / cambios

BEIAIEIS 32 8.55 10.97 9.68 22.65
requerimientos

Acordar tiempo de

actualizacion del Job 8.41 11.61 10.01 104.12
Final

Solicitar datos de

usuarios autorizados al 6.09 17.87 11.52 120.04
Data Products

Crear Job Final 59.33 196.56 127.19 1322.39
Solicitar pase a 5.04 17.82 11.15 115.35
produccion

Actualizar fuente de 195 351 593 93.07
proyectos

SIETEL ¢ DR 254 16.32 8.65 77.82
Products

Total 677.47 2514.59 1375.51 12919.47

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi (2021)
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En el subproceso anterior se identifican actividades como Solicitar datos de usuarios
autorizados al Data Products y acordar tiempo de actualizacion del Job Final, actividades que
agregan valor, pero pueden ser gestionadas por el usuario cuando desee a lo largo del desarrollo
del servicio o ser incorporadas como tareas de una actividad intermedia.

Otro hallazgo identificado que se demuestra con tiempos es la vulnerabilidad de cambios o
incorporacion de nuevas caracteristicas y funcionalidades a la solicitud una vez esté lista, si bien
el modelo de negocios lo permite, se debe analizar el proceso de levantamiento de requerimientos,
asi como gestionar nuevas caracteristicas segun el impacto como una nueva solicitud, esto permite

controlar e identificar mejor las oportunidades de mejora.

En la Tabla 25. Simulacion As-1s — Analisis de Datos, se muestra el resumen de los tiempos
totales por subproceso, asi como el tiempo total minimo, méximo y promedio de la simulacién del

proceso de gestion de andlisis de datos.

Tabla 25. Simulacion As-Is — Analisis de Datos

Subproceso minimo__ méimo___promedio__ Totl
Gestionar Requerimientos 713.11 17762.42 3182.65 31280.74
Desarrollar Data Products 2043.78 8428.47 5071.06 46916.13
Verificar y cerrar solicitud 677.47 2514.59 1375.51 12919.47

Total 3434.36 28705.48 9629.22 91116.34

Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.5. Simulacién de Costos del proceso As-Is
A continuacion, se muestran los resultados brindados por Bizagi de los costos estimados a
nivel de ocupacion por subproceso As-ls, los costos iniciales utilizados estan detallados en
Apéndice P. Detalle de Salarios del Data Team y el resultado de los tiempos se encuentran en

4.2.4. Simulacién del Proceso As-Is.

Gestionar requerimientos
A continuacién, en la Tabla 26. Resultados de Recursos As-Is - Gestionar Requerimientos se
muestran los resultados de los costos estimados a nivel de ocupacion en el subproceso As-Is

Gestionar requerimientos.

Tabla 26. Resultados de Recursos As-Is - Gestionar Requerimientos

Recurso Escenario Uso Costo unitario total Costo total
Data Team Lead Requerimientos As-Is 3.46% | ¢ 108,682.85 | @ 108,682.85
Data Team Analyst | Requerimientos As-Is | 18.17% | € 496,036.86 | ¢ 496,036.86

Total | ¢ 604,719.71 | ¢  604,719.71

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi.
Desarrollar el Data Products
A continuacién, en la Tabla 27. Resultados de Recursos As-1s - Desarrollar Data Products se
muestran los resultados de los costos estimados a nivel de ocupacion en el subproceso As-Is

Desarrollar el data products.

Tabla 27. Resultados de Recursos As-Is - Desarrollar Data Products

Recurso Escenario \ Uso Costo unitario total \ Costo total
Data Team Lead | Desarrollar DP 0.00% | ¢ - ¢ -
Data Team Analyst | Desarrollar DP 100.00% | @ 2,730,240.00 | ¢2,730,240.00

Total | @ 2,730,240.00 ¢2,730,240.00

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi
Verificar y cerrar solicitud
A continuacién, en la Tabla 28. Resultados de Recursos As-Is - Verificar y cerra solicitud se
muestran los resultados de los costos estimados a nivel de ocupacion en el subproceso As-Is

verificar y cerrar solicitud.

Tabla 28. Resultados de Recursos As-Is - Verificar y cerra solicitud

Recurso Escenario \ Uso Costo unitario total \ Costo total
Data Team Lead | Verificar y cerrar 237% | ¢ 74,319.44 ¢ 74,319.44
Data Team Analyst | Verificar y cerrar 28.83% | ¢ 577,469.87 ¢  577,469.87

Total | ¢ 651,789.31 ¢ 651,789.31

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi
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4.2.6. Brecha actual

TEC

Con la situacion actual identificada, se procede a realizar el andlisis de brechas, analizando

las principales actividades requeridas a alinear a las buenas practicas. A continuacion, en la Tabla

29. Brechas del Proceso se visualiza el analisis de brechas.

Actividad

Tabla 29. Brechas del Proceso

Situacion Actual

Recibir
solicitud

La solicitud es
realizada por medio de
correo electronico al
Data Team Lead, la
informacion no
estandarizada, esta es
incorporada
manualmente
SharePoint
empresarial, quién
valida la solicitud.

al

Debe existir un tnico punto
de contacto que puede
utilizarse para solicitar el
servicio y obtener su
estado, se deben utilizar
formularios 'y registros
estandar para capturar la
informacion de la solicitud,
todas las solicitudes deben
estar completas.

Registrar  todas las
solicitudes e incidentes
de servicio, mediante el
registro de toda la
informacion relevante,
para gestionar de forma
eficaz y mantener un
registro histérico
completo.

Validacion de
Solicitud

La validacion de la
solicitud es realizada
por el Data Team
Lead, las solicitudes
son poco rechazadas
debido al
conocimiento de los
servicios  brindados
por parte de las
empresas del Grupo.

Las solicitudes deben
validarse inicialmente y se
debe validar la fuente de la
solicitud y que esta se
encuentre  dentro  del
alcance de los servicios de
TI que se ofrecen.

Comprobar el derecho a
las  solicitudes de
servicio, utilizando un
flujo de proceso
predefinido y cambios
estdndar, cuando sea
posible.

Categorizacion
de Solicitud

La categorizacion de la
solicitud si es definida
por el Data Team y
permite generar
tendencias.

Consiste en asignar una
codificacion de
categorizacion de solicitud
adecuada para que se
registre el tipo exacto de

solicitud. Esta
categorizacion permite
realizar analisis de

tendencias de uso.

Definir esquemas de
clasificacion de
solicitudes de servicios,
clasificar las solicitudes
con identificacion del
tipo y categoria, para
permitir el analisis de
tendencias.
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TEC

Priorizacién de
Solicitud

La priorizacion actual

esta  definida en
prioritaria 'y  no
prioritaria,  Si la

solicitud es catalogada
como prioritaria por el
cliente, esta solicitud
se atiende en prioridad
de las otras solicitudes
en progreso o en cola,
si la solicitud no es
prioritaria esta es
enviada a una cola de
solicitudes a la espera
de una reclasificacion
de prioridad o hasta
que exista recurso esté
disponible.

Para el registro de las
solicitudes se debe acordar
y asignar un codigo de
priorizacion, que
determinard como  la
solicitud del servicio es
manejada, tanto por la
herramienta como por el
personal. Debe existir una
guia clara para todo el

personal de apoyo que les
permita  determinar los
niveles  correctos  de

urgencia e impacto

Definir esquemas de
priorizacion de
solicitudes de servicios.

Priorizar solicitudes e
incidentes de servicio
basados en la definicién
del servicio de SLA
segun el impacto y la
urgencia para el
negocio.

Autorizacion
de solicitud

El Data Team Lead
evalda la solicitud,
realiza

recomendaciones
segin la solicitud y
define la autorizacion
0 no del servicio.

Las autorizaciones simples
pueden tener lugar a través
de la mesa de servicio solo
0 como solicitudes
preautorizadas segun el tipo
de solicitud, es posible que
se necesite una autorizacion
mas rigurosa de otras
fuentes antes de que se
pueda proceder con
cualquier trabajo

Comprobar el derecho a

las  solicitudes de
servicio y obtener la
aprobacion y

confirmacion financiera
y funcional, si fuera
necesario, 0 las
aprobaciones
predefinidas para los
cambios estandar
acordados.

Rendimiento

Las meétricas actuales
dejan de lado algunos
detalles sin contemplar
cémo por ejemplo la
métrica tiempo total de
la solicitud
actualmente toma los
datos de las horas
invertidas, pero la

Cada organizacion debe
desarrollar los KPI que sean
apropiados para su nivel de
madurez, sus factores
criticos de éxito y sus
circunstancias particulares,
los KPI deben monitorearse
y utilizarse para identificar
oportunidades de mejora,

Analizar incidentes y
solicitudes de servicio
por categoria y tipo,
establecer tendencias e
identificar patrones de
problemas recurrentes,
violaciones 0
ineficiencias del SLA y
usar esta informacién

atl
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Situacion Actual

TEC

informacion puede
presentar ausencia de
registros, no se tienen
métricas de
satisfaccion del cliente
por proyecto,
satisfaccion 0
cumplimiento de
tiempo acordado.

para su evaluacion 'y
posible implementacion.

la
la

insumo a
de

como
planificacion
mejora continua

Evaluacion de
satisfaccion

Actualmente se recibe
una evaluacion
trimestral del trabajo
realizado, por parte de
cada empresa.

Realice una devolucion de
Ilamada de satisfaccién del
usuario 0 una encuesta por
correo electrénico para
conocer el  porcentaje
acordado de solicitudes.

Comprobar con los
usuarios afectados que
la solicitud de servicio
se ha cumplido de forma
satisfactoria.

Conocimiento,

Actualmente no se
cuenta con una gestion
del conocimiento, ni

Se debe utilizar un modelo
de solicitud que documente
las acciones repetibles para
cada tipo de solicitud ya sea

Definir  modelos de
solicitud de servicios
conforme al tipo de
solicitud de servicios
para permitir la

comun la notificacion
de un incidente por
parte del cliente, pero
esta brecha puede
verse impactada por

lecciones ] como documento de | autoayuda y un servicio
i base de lecciones ) .
aprendidas y . referencia como parte del | eficiente para
.. aprendidas que ayude - .
autoservicio. |SKMS, dentro de Ila|solicitudes estandar.
a los colaboradores ni i ., ..
. herramienta y también | Definir las fuentes de
a los clientes. ) .
como parte de soluciones  conocimiento sobre
de autoayuda. solicitudes y describir
cémo usarlas.
Actualmente es
solventado por tareas Proporcionar una
de monitoreo diario,| . . . ) respuesta oportuna y
. Minimizar el impacto ) .,
pero la cantidad de . - efectiva a la resolucion
. negativo de los incidentes :
. monitoreo es de todos los tipos de
Gestion de ] restaurando el|. .
. manejable, no es ) . incidentes. Restaurar el
incidentes funcionamiento normal del

servicio lo mas

posible

rapido

servicio normal vy
registrar, investigar,
diagnosticar, escalar y
resolver los incidentes.
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Actividad Situacion Actual

los objetivos del Data
Team de ampliar su
oferta a empresas
externas. No existe
estandarizacién de

reporte, lecciones,
aprendidas y
soluciones.

Fuente: Elaboracion Propia, adaptado de ITILv3 y COBIT 2019.

Para visualizar el nivel de cumplimiento de las actividades con las buenas précticas, se detalla
en la Tabla 30. Cumplimiento de Brechas, los resultados de cumplimiento y una descripcion del
alineamiento esperado o una justificacion del cumplimiento. Se utiliza la siguiente escala para

definir el nivel de cumplimiento segln las buenas précticas y los ajustes de la organizacion:
1=Nocumple | 2=Parcialmente | 3 =Cumple

A continuacion, se presenta el cuadro resumen de cumplimiento.

Tabla 30. Cumplimiento de Brechas
Nivel de

Actividad .. Alineamiento esperado y/o descripcion
cumplimiento

- Establecer un punto de contacto oficial.

Recibir solicitud 1 . , ..
- Contar con un formulario estandar de solicitud.
Validacion de - Se validan las solicitudes, en alcance de servicios y
L 3 .
Solicitud derecho de solicitud.

- Se realiza una categorizacion de las solicitudes basada
Categorizacion de

en tipo y categoria.
Solicitud 3 POy J

- Realizan analisis de tendencias por categoria y tipo.

Priorizacion de - La priorizacion por el modelo de negocio es asumida

- No aplica .
Solicitud P por el cliente.
- La autorizacién de solicitud se cumple al s6lo atender
Autorizacion de 3 clientes internos y personas autorizadas para solicitar el

solicitud .
servicio.

[ |
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Actividad Nivel de Alineamiento esperado y/o descripcion

cumplimiento

- Incorporar nuevos KPI que permitan evaluar

Rendimiento 2 . ., . . . -
satisfaccion de cliente, tiempo y calidad del servicio.
- Realizar una encuesta de satisfaccion para obtener
Evaluacion de ) informacion relevante al momento de cerrar la solicitud

satisfaccion _
por parte de cada cliente.

Lecciones o
aprendidas y - Incorporar la actividad para generar cultura entre los
. 1
generacion de colaboradores
conocimiento
C_Ses_tlon de 1 - Se identifica la inexistencia del proceso.
incidentes

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.7. Andlisis de priorizacion de problemas
En el analisis de priorizacion de problemas se realiza una organizacion y documentacion de
los problemas identificados en los analisis anteriores, se proporciona una descripcion de cada
problema, su prioridad, y los posibles impactos cualitativos supuestos, ambos fueron

proporcionados por la organizacion.

Con respecto a los niveles de prioridad, se debe interpretar segin la organizacion la prioridad
alta como el principal problema a corregir en el menor tiempo posible, asi como, la interpretacion
de los categorizados con prioridad media como el problema a corregir después los prioritarios altos

aplicando las mismas medidas de correccion y tiempo.

A continuacion, en la Tabla 31, se muestra el resultado del analisis de la priorizacion de
problemas.

Tabla 31. Priorizacion de Problemas

Nombre del . .. Impacto
Descripcion Prioridad e
Problema cualitativo
L El proceso actual cumple en parte con -Satisfaccion del
Alineacion con ‘o . cliente
las buenas préacticas, aunque existen
las buenas " " . I Alta _ _,
orécticas aspectos a considerar para mejorar e -Satlsfagcmr_\’ de
Serviclo. la organizacion

Actualmente no se cuenta con un
proceso estandarizado y formal, el
orden de algunas tareas es realizado
segun cada participante.

-Impacto en la
Media |reputacion  del
departamento

Estandarizacion

- . : -Reputacion  del
El servicio es formalizado, pero existen P

o tiempo de
.__ .. |actividades y aspectos que deben
Formalizacion . e . entrega
. establecerse para mejorar el servicio,| Media
del servicio . . .
estas pueden ser automatizadas y -Satisfaccion del
gestionadas por el cliente. cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Del analisis de priorizacion de problemas se interpreta que los problemas identificados tienen un
impacto directo en la satisfaccion del cliente y a su vez en la reputacion del Data Team, estos se

atacaran en la propuesta de mejora.
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Capitulo V. Propuesta de solucion
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En el siguiente capitulo se detalla la propuesta de solucidn, cuyo objetivo es basarse en la
informacion obtenida en el Capitulo IV. Andlisis de resultados, donde se identifican las
oportunidades de mejora y problematica. En esta seccidn se detalla la ejecucion de las restantes
tres fases del procedimiento metodoldgico, en la Figura No 17. Propuesta de Solucion se observan

las tres fases a desarrollar.

Figura No 17. Propuesta de Solucion

> D

Implementar el
proceso

Redisefar el proceso Validar el proceso

Fuente: Elaboracion Propia

5.1. Redisefar el proceso

En tercera fase del procedimiento metodoldgico se realiza un redisefio del proceso de gestion
del servicio de andlisis de datos. Primero se detallan los cambios, estos fueron validados por el

Data Team Lead.

Se realiza un diagrama del proceso Could-Be, este diagrama incluye las oportunidades de
mejora y el proceso As-Is, este proceso servira de transicion al permitir a la organizacion manejar
ambos flujos, permitiendo demostrar a los clientes los beneficios del proceso To-Be, que sera
diagramado y es el objetivo para implementar en el departamento.

La transicion del Could-Be esta justificada por el modelo de negocio debido a que las
solicitudes en su mayoria son realizadas por usuarios de alto rango en una organizacion y cada
organizacion invierte mensualmente para la disponibilidad del servicio de analisis de datos. A

continuacion, se detallan los pasos realizados en esta seccion.

[ |
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5.1.1. ldentificacion de mejoras

A partir de la informacion recolectada y la investigacion realizada en el Capitulo IV. Anélisis

de resultados, se definen las mejoras a considerar para el nuevo proceso y propuesta de mejora.

dll

Formalizar el punto de contacto: se debe formalizar la recepcion de solicitudes de
servicio, especificando el punto o canales formales de recepcion para capturar la

informacion.

Registro de solicitud: formulario estandarizado, que permita procesar la informacién mas
facilmente y minimizar comunicaciones constantes que no aportan valor para solicitar

mas informacioén.

Priorizacion: se requiere que el cliente pueda gestionar la priorizacion de las solicitudes,
0 al menos visualizar las diferentes solicitudes, este punto disminuye el tiempo de espera

y comunicacion entre las partes.

Requerimientos: se disefiard una plantilla de levantamiento de requerimientos para
formalizar esta actividad, esta plantilla permitird también identificar oportunidades de

mejora comparando los requerimientos recolectados con respecto al producto entregado.

Evaluacidn de satisfaccion del cliente: crear una encuesta de satisfaccion de usuario que
sera enviada a los usuarios al finalizar el servicio, con el objetivo de medir el rendimiento

percibido, la satisfaccion por el servicio e identificar oportunidades de mejora.

Seguimiento: se debe permitir que el cliente realice un seguimiento a lo largo del ciclo
de vida de la solicitud.

Herramienta de gestion de servicios de TI: se realizard una investigacion y propuesta de
una herramienta que cumpla con los requerimientos de la organizacion, se ajuste al nuevo
proceso y esté alineada a las buenas préacticas. Esta herramienta busca solventar gran parte
de la problemaética identificada referente a la estandarizacién y los problemas de

comunicacion y tiempos de espera.

Documentacion del diagrama del proceso To-Be: se documenta y modela el proceso To-

Be con las mejoras identificadas.
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5.1.2. Mejoras propuestas

Como primer punto de mejora se define que los puntos de contacto para solicitar el servicio
de Andlisis de Datos seran por correo electronico al Data Team Lead y por medio de la herramienta
a considerar por la organizacion, con el objetivo de gestionar el cambio en la cultura y

posteriormente solo recibir solicitudes por medio de la herramienta.

Para estandarizar la informacion en las solicitudes de servicio se entrega a la organizacion una
lista de aspectos minimos (Apéndice K. Aspectos minimos en solicitud de servicio) que deberia
incluir una solicitud de servicio alineada a las buenas practicas y ajustada a la organizacion, esta

lista servird como base para personalizar el formulario de solicitudes.

Ademas, se entrega una plantilla de documentacion de requerimientos (ver en Apéndice L.
Plantilla Definicion de Requerimientos), para empezar a generar una documentacién formal, que
permita al cliente verificar si las necesidades y deseos expresados fueron percibidos por el
colaborador y también se utilizara como base para la validacién y control de los requerimientos de

clientes externos.

Como parte de la documentacion proporcionada, junto con el Data Team Lead se identifican
los aspectos minimos que deberia tener una encuesta de satisfaccion de servicio. Se establecieron
cinco aspectos a evaluar entre ellos la percepcion de la necesidad, la satisfaccion del producto
recibido, el valor aportado a la organizacidn, el tiempo de la solicitud y la calificacién general del
servicio. En el Apéndice M. Propuesta de Evaluacion de Satisfaccion del Servicio, se visualiza
la propuesta de encuesta donde se especifica la escala y la pregunta para cada aspecto acordado,
esta informacion servira como base para personalizar la evaluacion del servicio en la herramienta
a implementar y también se proporciona un Forms (Apéndice M) que puede ser gestionado desde

el SharePoint empresarial.

Por ultimo, se definen KPI recomendados para la propuesta estos se pueden visualizar en
Apéndice N. Indicadores de Rendimiento y debido a las oportunidades de mejora identificadas
y los planes de expandir la cartera de cliente, se acuerda junto con el Data Team Lead y el Data
Analyst encargado de la implementacion de herramientas, la investigacion de herramientas que
permitan la gestion de servicio de TI. Estas deben soportar el nuevo proceso de gestion del servicio
de andlisis de datos y cumplir con las buenas practicas. La investigacion de las herramientas en

donde se detalla la obtencion de la informacidn, criterios establecidos, valoracion y demas aspectos
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Tabla 32. Resumen de Herramientas se muestra el resumen de la investigacion de las

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

herramientas.

at

Tabla 32. Resumen de Herramientas

ITSM ~ Freshservice | ServiceDesk Plus | Jira |
Version Starter Standard Standard
Formul_arios v v v
personalizados
Atributos personalizados v v v
Gestion de tickets 4 4 4
Canales Mdltiples Mudltiples Mdltiples
Encuesta de satisfaccion 4 4 4
Informes y analisis v v v
Integrat_:ién_con otras v v v
aplicaciones
Portal de autoservicio v v v
Personalizacién del " v v
Portal
Reglas de negocio X v v
Conocimiento Version Free
administrativo Y Y Confluence
(2GB)
Gestion de SLA 4 4 v
Gestion de _C;_:\talogo de " $1195 / afio i
servicios
Certificacion PinkVerify
ITIL v3 v v -
(Gestidn de solicitudes)
Transacciones 1000 250 Ilimitadas
Agentes 5 5 5
24/7 correo $35 por técnico
Sl 24/5 telefdnico por afio 915
Costo por agente
mensual $19 $0 $20
(Facturacion anual)
Costo Total Anual $1140 $175 $1200

Fuente: Elaboracién Propia adaptado de Freshworks, ManageEngine y Atlassian.

TEC

estan especificados en el Apéndice O. Investigacion de Herramientas. A continuacion, en la




Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

TEC

Con la informacion anterior recolectada, se recomienda al Data Team la herramienta

ServiceDesk Plus de ManageEngine, debido al cumplimiento de 16 de 17 criterios requeridos por

la organizacién con su version Standard, cumplimiento segin PinkVerify (2021) de la gestién de

solicitudes e incidentes en ITILv3y ITIL 4. Adicionalmente permite completar todos los criterios

invirtiendo un monto similar ($1195) que las versiones de otras empresas con menos criterios

cumplidos.

A continuacion, se detallara las mejoras propuestas por subproceso basandose en los analisis

anteriores. En la Tabla 33, se describen las mejoras realizadas al subproceso de Gestionar

requerimientos.

Subproceso

Tabla 33. Mejoras en Subproceso Gestionar Requerimientos

Gestionar
requerimientos

Actividad Descripcion
-Plantilla de . -
.. Se propone una plantilla de solicitud para
- solicitud . ) L ..
Solicitud . |estandarizar la informacion de las solicitudes
-Formulario
. entrantes
estandarizado
i Propuesta |La herramienta gestionara la solicitud en
Gestionar . e
. herramienta |aspectos de ID unico, agregar al Backlog,
solicitud .
Service Desk | fechay datos de contacto.
Solicitar Actividad | Esta actividad permitira solicitar informacion
informacion nueva adicional para gestionar el servicio
La herramienta permitird al cliente ver en
Seleccionar ., cualquier momento las diferentes solicitudes
. Autogestion de L L
solicitud Backlo en el Backlog facilitando la comunicacion y
prioritaria g otorgando al Analyst informacion de cual es
la solicitud para elegir.
. . Se propone una plantilla de requerimientos
Levantamiento | Plantilla de prop P q

requerimientos

requerimientos

para estandarizar la informacion minima que
se debe recolectar.

atl

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, en la Tabla 34, se describen las mejoras realizadas al subproceso Desarrollar

Data Products.

Subproceso

Tabla 34. Mejoras en Subproceso Desarrollar Data Products

Actividad

Mejora

Descripcion

Desarrollar
Data Products

Consultar en

DB
conocimientos

Identificacion
de actividad

La herramienta permitird al equipo,
identificar esta practica para establecer la
gestion de conocimiento y centralizarla.

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 35, se describen las mejoras realizadas al subproceso de Verificar y cerrar

solicitud.

Tabla 35. Mejoras en Subproceso Verificar y cerrar solicitud

Subproceso Actividad Mejora Descripcion

Levantar Agregar nueva | Si el impacto a la solicitud es alto, se requiere
. solicitud al | generar una nueva solicitud que atienda esta

requerimientos . . . . .

sistema mejora o incorporacion de caracteristica.
. -Plantilla de . .
Enviar evaluacion Se incorpora la actividad y se propone una
evaluacion del - plantilla de evaluacion del servicio por
.. -Evaluacion de .
- servicio . solicitud.
Verificar y herramienta
cerrar solicitud KPI Al incorporar los KPI permite conocer si el
Rendimiento servicio se ha cumplido de forma satisfactoria
propuestos .
en el tiempo acordado.
Analizar Esta actividad permite registrar las lecciones
aporte de Identificaciéon |aprendidas durante el proceso, para que
P . de actividad |aprovechen como insumo para las nuevas
conocimiento .
solicitudes.

Tecnologico

de Costa Rica

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3. Proceso Could-Be
En esta seccién, se modela el proceso Could-Be de gestion del servicio de analisis de datos,
este diagrama cuenta con las oportunidades de mejora identificadas y el flujo del proceso As-Is,
esto en acuerdo con el Data Team Lead para que el Could-Be, se utilice de transicion en la mejora.

Pagina 97|227
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5.1.3.1. Diagrama Could-Be — Subproceso Gestionar Requerimientos

En la Figura No 18. Subproceso Could-Be: Gestionar Requerimientos se muestra el subproceso Could-Be con las propuestas
realizadas y el proceso As-Is identificado, el objetivo de este diagrama es mostrar las nuevas actividades del subproceso.

Figura No 18. Subproceso Could-Be: Gestionar Requerimientos

Cliente

Salicitar el

Requerimientos

Service Dask

Data Team Lead

Solicitud incompleta A
Backlog de;Solicitudes

Solicitud completa

Reciair solicitud

Data Team Analyst

v

Esperar recurso isponible

Requerimintos
abtenidos

Ay
_

Fuente: Elaboracién Propia
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5.1.3.2. Diagrama Could-Be — Subproceso Solicitar Informacion
En la Figura No 19. Subproceso Could-Be: Solicitar informacion se muestra el subproceso Could-Be con las propuestas realizadas

y el proceso As-Is identificado, el objetivo de este diagrama es mostrar las nuevas actividades del subproceso.

Figura No 19. Subproceso Could-Be: Solicitar informacion

Cliente

Ty
I
I
I
L
I
I
I
|
|
|
|
|
[ . . -
| Aun falta informacion
f
|
|
|
|

ki

\

(2
Solicitar mas Recibir Verificar Informacian necesaria N
informacion infarmacion informacian e .

Se requiere Informacion obtenida
informacian adicional

Solicitar informacion
Data Team Lead

Fuente: Elaboracién Propia
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5.1.3.3. Diagrama Could-Be — Subproceso Desarrollar el Data Products
En la Figura No 20. Subproceso Could-Be: Desarrollar Data Products se muestra el subproceso Could-Be con las propuestas
realizadas y el proceso As-Is identificado, el objetivo de este diagrama es mostrar las nuevas actividades del subproceso. Debido a que
en los andlisis desarrollados no se identifican oportunidades de mejora y son actividades propias del negocio los subprocesos "Extraer

Datos desde fuentes externas y Reunidn de Avance" no fueron agregadas en la representacion de los diagramas Could-Be.

Figura No 20. Subproceso Could-Be: Desarrollar Data Products

Desarrollar el Data Products

]

BD condcimiento

Service Desk

Consultar BD Realizar
conocimiento pmnﬂ.mnenm
¥ X X E— _
Nuevos Sin datos necesarios -
requerimientos = ssS—
_— S

Extraer Datos
desde fuentes
externas

Requerimientos
obtenidos

. . —— Reunién de
atos necesarios \ grary avance
» > verificar los

Verificar los
datos necesarios
para el Data
Products

Data Products terminado

Desarrallar Data
Products

Data Team Analyst

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.3.4. Diagrama Could-Be — Subproceso Verificar y cerrar solicitud
En la Figura No 20. Subproceso Could-Be: Desarrollar Data Products se muestra el subproceso Could-Be con las propuestas

realizadas y el proceso As-Is identificado, el objetivo de este diagrama es mostrar las nuevas actividades del subproceso.

Figura No 21. Subproceso Could-Be: Verificar y cerrar solicitud
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.4. Proceso To-Be

En esta seccidn, para el redisefio del proceso Could-Be y generacion del proceso To-Be se
toman en cuenta los resultados de los anlisis realizados en la seccion 4.2 Analizar el proceso, las

mejoras propuestas en la seccion 5.1.2 Mejoras propuestas y la aprobacion del Data Team Lead.

Los cambios detallados por subproceso en las Tabla 33. Mejoras en Subproceso Gestionar
Requerimientos, Tabla 34. Mejoras en Subproceso Desarrollar Data Products y Tabla 35.
Mejoras en Subproceso Verificar y cerrar solicitud, se afiadiran al proceso To-Be dejando este

como Unico flujo del proceso de gestion del servicio.

También se acuerda que el flujo del proceso As-Is en la Figura No 18. Subproceso Could-
Be: Gestionar Requerimientos debe ser removido para el To-Be, al considerar el Data Team
Lead que las propuestas presentadas son viables de implementar por parte de la Gerencia de

Innovacion.

El subproceso To-Be - Desarrollar Data Products no tiene cambios respecto al proceso Could-
Be y esté representado en la Figura No 20. Subproceso Could-Be: Desarrollar Data Products.
Por ultimo, el subproceso Could-Be de Verificar y cerrar solicitud detallado en la Figura No 21,
se usa como referencia para disefiar el To-Be pero se modifica el flujo final, implica que la
actividad enviar encuesta de satisfaccion solo se va a enviar por medio de la herramienta para

centralizar la informacién recibida, lo que provoca eliminar ese flujo y actividad.
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un alto nivel de detalle, este permite conocer los subprocesos definidos que lo componen.

at

del Grupo 823

T EC Tecnologico
de Costa Rica

Gerencia de Innovacion

A continuacion, en la Figura No 22. Proceso To-Be - Gestion del Servicio de Analisis de Datos se muestra el diagrama To-Be en

Figura No 22. Proceso To-Be - Gestion del Servicio de Analisis de Datos
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.14.1. Diagrama To-Be — Subproceso Gestionar Requerimientos
En la Figura No 23. Subproceso To-Be - Gestionar Requerimientos se muestra el subproceso To-Be con las propuestas realizadas,

el objetivo de este diagrama es mostrar las oportunidades de mejora aplicadas.

Figura No 23. Subproceso To-Be - Gestionar Requerimientos
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514.1.1. Diagrama To-Be — Subproceso Solicitar Informacion
En la Figura No 24. Subproceso To-Be: Solicitar informacién se muestra el subproceso To-Be del proceso Gestionar Requerimientos

con las propuestas realizadas, el objetivo de este diagrama es mostrar las nuevas actividades del subproceso.

Figura No 24. Subproceso To-Be: Solicitar informacion
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.14.2. Diagrama To-Be — Subproceso Desarrollar el Data Products

Gerencia de Innovacion

En la Figura No 25. Subproceso To-Be: Desarrollar Data Products se muestra el subproceso To-Be con las propuestas realizadas,

el objetivo de este diagrama es mostrar las oportunidades de mejora aplicadas.

Figura No 25. Subproceso To-Be: Desarrollar Data Products
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5.14.2.1. Diagrama To-Be — Subproceso Extraer datos desde fuentes externas
En la Figura No 26. Subproceso To-Be: Extraer datos se muestra el subproceso To-Be del proceso Gestionar Requerimientos con

las propuestas realizadas.

Figura No 26. Subproceso To-Be: Extraer datos
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Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama To-Be — Subproceso Reuniones de avance
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En la Figura No 27. Subproceso To-Be: Reuniones de Avance se muestra el subproceso To-Be del proceso Gestionar

Requerimientos con las propuestas realizadas.

Figura No 27. Subproceso To-Be: Reuniones de Avance
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5.14.3. Diagrama To-Be — Subproceso Verificar y cerrar solicitud

En la Figura No 28. Subproceso To Be: Verificar y cerrar solicitud se muestra el subproceso To-Be con las propuestas realizadas, el
objetivo de este diagrama es mostrar las oportunidades de mejora aplicadas.

Figura No 28. Subproceso To Be: Verificar y cerrar solicitud
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.5. Simulacion del Proceso To-Be
En esta seccion se mostraran los resultados de la simulacion del proceso To-Be, los tiempos
utilizados fueron validados por el Lead para la realizacion de la simulacion y se encuentran en el

Apéndice J. Tiempos - Simulacién To-Be.

El escenario de la simulacion esta configurado con un tiempo de 30 dias de negocio y con un
méaximo de 11 tickets. Este escenario fue replicado 30 veces con el objetivo de asegurar que la
simulacion llegue a un estado estable y como resultado se muestra el promedio de los escenarios.
Todos los resultados presentados que incluyen el aspecto de tiempo se encuentran representados

en minutos.

A continuacion, en la Tabla 36, se presentan los resultados obtenidos en la simulacién

realizada al subproceso To-Be de gestionar requerimientos.

Tabla 36. Simulacion To-Be - Gestionar Requerimientos

Actividades T',e mpo T|,e Mpo UIE[Ee V1Bimee
minimo maximo promedio Total

Gestionar solicitud 1.08 1.86 1.44 14.37
Analizar solicitud 1.31 3.69 2.29 22.89
Solicitar informacion 134.05 210.22 173.20 417.94
Incorporar solicitud al sistema 6.36 9.36 7.90 78.96
Esperar recurso 30.00 12000.00 1950.00 19500.00
Seleccionar solicitud prioritaria 0.66 1.84 1.14 11.45
Analizar solicitud 7.14 12.90 9.94 99.41
Coordinar reunion inicial 412.03 666.50 541.00 5374.98
Levantar requerimientos 33.89 52.43 43.07 427.78
Total 626.52 12958.80 2729.98 25947.79

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Tabla 37 se presentan los resultados obtenidos en la simulacion realizada al subproceso

To-Be de Desarrollar Data Products.

Tabla 37. Simulaciéon To-Be - Desarrollar Data Products

Actividad

Tiempo

minimo

Tiempo
maximo

Tiempo
Promedio

Consultar DB conocimientos 3.40 8.59 5.64 61.01
Realizar planeamiento 18.84 45.48 31.21 338.10
Verificar los datos necesarios para el 6.32 13.41 9.9 107,57
Data Products
Investigar fuentes necesarias 6.63 9.02 7.86 50.79
Identificar los datos necesarios 85.81 157.41 122.98 796.67
Crear ETL (Cliente-DLK) 416.96 1008.94 713.67 4558.26
Crear Job de extraccion 71.31 174.47 123.17 776.25
SO'iCita(rEF;‘ﬁzci%rr?)d“CCié” 5.75 16.78 11.02 68.68
Crear ETL (DLK-ODS) 423.55 1025.68 721.44 4364.66
Crear Job de Carga 75.72 184.98 126.30 765.73
Solicitar Pase a produccion (Carga) 6.23 16.23 10.91 66.13
Integrar y verificar los datos (ODS) 64.86 112.12 84.30 872.85
Desarrollar el Data Products 704.17 4811.58 2521.31 24515.10
Coordinar reunion de avance 211.50 517.31 368.69 3822 59
Presentar avance 11.53 23.10 16.73 171.77
Obtener aprobacion de avance 6.25 8.63 7.30 75.21
Obtener oportunidades de mejora 14.43 15.68 14.93 28.75
Aplicar oportunidades de mejora 136.96 175.96 155.25 299.16
Total 2270.21 8325.34 5052.62 41739.29
Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, en Tabla 38. Simulacion To-Be - Verificar y cerrar solicitud, se presentan los

resultados obtenidos en la simulacion realizada al subproceso de verificar y cerrar solicitud.

Tabla 38. Simulacion To-Be - Verificar y cerrar solicitud

Actividad

Tiempo

minimo

Tiempo
maximo

Tiempo

Promedio

Coordinar reunién de aprobacion 78.66 337.4 193.36 1883.22
Presentar Data Products 17.59 74.86 45.51 512.21
Analizar el Data Products 5.25 7.6 6.24 60.55
Identificar oportunidades de mejora 5.33 7.35 6.18 38.42
Aplicar oportunidades de mejora 36.55 153.95 90.27 557.58
Crear Job Final 56.02 194.12 122.15 1178.47
Coordinar presentacion del Data 134 58 58923 354 69 4024.53
Products
Presentar Data Products 10.6 13.56 12.09 117.27
Obtener aprobacion 6.22 8.79 7.3 81.49
Obtener oportunidqdes de mejora / 9.7 18.63 13.97 61.04
cambios
Aplicar oportunida_ldes de mejora / 316 145.15 83.97 467 58
cambios
Aplicar oportunidades de mejora / 227.08 308.93 266.14 509.69
cambios
Levantamiento de requerimientos 6.55 8.13 7.34 13.1
Solicitar pase a produccion 5.19 16.92 10.75 101.54
Entregar el Data Products 3.79 6.69 5.15 48.49
Enviar encuesta de satisfaccion 0.66 1.84 1.14 11.45
Actualizar fuente de proyectos 1.26 3.7 2.32 21.84
Analizar si se aporta conocimiento 5.25 7.6 6.24 60.55
Gestionar conocimiento 10.5 15.2 12.48 121.1
Total 652.38 1919.65 1246.59 9870.12
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Tabla 39. Simulacion To-Be - Analisis de Datos, se muestra el resumen de los tiempos
totales por subproceso, asi como el tiempo total minimo, maximo y promedio de la simulacién del

proceso To-Be de gestion de analisis de datos.

Tabla 39. Simulacion To-Be - Andlisis de Datos

Tiempo Tiempo Tiempo

Subproceso . w . Tiempo Total
minimo maximo promedio

Gestionar 626.09 12958.77 2729.68 2594486
Requerimientos

Desarrollar 2270.21 8325.34 5052.62 41739.29
Data Products

Verificar y 652.38 1919.65 1246.59 9870.12
cerrar solicitud

Total 3561.36 23220.47 9043.57 77633.98

5.2. Simulacién de Costos del proceso To-Be

A continuacion, se muestran los resultados brindados por Bizagi de los costos estimados a
nivel de ocupacion por subproceso To-Be, los costos iniciales utilizados estan detallados en
Apéndice P. Detalle de Salarios del Data Team y el resultado de los tiempos se encuentran en

5.1.5. Simulacién del Proceso To-Be.
Gestionar requerimientos

A continuacion, en la Tabla 40 se muestran los resultados de los costos estimados a nivel de

ocupacion en el subproceso To-Be Gestionar requerimientos.

Tabla 40 Resultado recursos To-Be - Gestionar requerimientos.

Recurso Escenario Uso Costo unitario total Costo total
Data Team Lead Requerimientos As-Is 1.61% | ¢ 48,328.01 ¢ 48,328.01
Data Team Analyst | Requerimientos As-Is | 13.54% | ¢ 352,516.96 | ¢ 352,516.96

Total | ¢ 400,844.97 | ¢ 400,844.97

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi
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A continuacion, en la Tabla 41 se muestran los resultados de los costos estimados a nivel de
ocupacion en el subproceso To-Be Desarrollar el data products

Tabla 41. Resultado recursos To-Be - Desarrollar Data Products

Recurso Escenario Uso Costo unitario total Costo total
Data Team Lead Desarrollar DP 0.00% | ¢ - ¢ -
Data Team Analyst | Desarrollar DP 100.00% | € 2,732,940.00 |¢ 2,732,940.00

Total | @ 2,732,940.00 | ¢ 2,732,940.00

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi

Verificar y cerrar solicitud

A continuacion, en la Tabla 42 se muestran los resultados de los costos estimados a nivel de

ocupacién en el subproceso To-Be verificar y cerrar solicitud.

Tabla 42. Resultado recursos To-Be - Verificar y cerrar solicitud
Recurso Escenario Uso Costo unitario total Costo total

Data Team Lead | Verificar y cerrar 1.74% | @ 50,174.30 | ¢ 50,174.30
Data Team Analyst | Verificar y cerrar 1491% | @ 373,553.03 | ¢ 373,553.03
Total | @ 423,727.33 | ¢ 423,727.33

atl

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Bizagi
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5.3. Validar el proceso

Esta seccion corresponde a la cuarta fase del proceso metodoldgico, cuyo objetivo es validar
la propuesta de mejora en el proceso To-Be propuesto. Se utilizaran los tiempos obtenidos en las

simulaciones 4.2.4. Simulacién del Proceso As-1s y 5.1.5. Simulacion del Proceso To-Be.

5.3.1. Analisis de Tiempo

A continuacién, se realiza el analisis por subproceso de los resultados obtenidos de la

simulacion de los procesos de gestion del Servicio de Anélisis de Datos As-Is y To-Be.
a) Gestionar Requerimientos

En la Tabla 43, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la simulacion del

subproceso.

Tabla 43. Analisis Tiempo - Gestionar Requerimientos

Gestionar Requerimientos Tiempo promedio (h)

As-1s 53.04

To-Be 45.50

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 43. Andlisis Tiempo - Gestionar Requerimientos, se muestra que el tiempo
promedio para el proceso As-Is es de 53.04 horas y el tiempo promedio del proceso To-Be es de
45.50 horas. Estos resultados validan la propuesta de mejora, al reducir el tiempo del proceso To-
Be en un 14.3%.

b) Desarrollar el Data Products

En la Tabla 44, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la simulacion del

subproceso.

Tabla 44. Andlisis Tiempo — Desarrollar Data Products

Desarrollar Data Products Tiempo promedio (h)

As-1s 84.52

To-Be 84.21
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Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con los datos mostrados en la Tabla 44. Analisis Tiempo — Desarrollar Data
Products, se muestra que el tiempo promedio para el proceso As-Is es de 84.52 horas y para el
proceso To-Be es de 84.21 horas. Estos resultados son los esperados en este subproceso debido a

que el cambio realizado es minimo y porque sus actividades corresponden al core del negocio.
c) Verificary cerrar solicitud

A continuacién, en la Tabla 45, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la

simulacion del subproceso.

Tabla 45. Andlisis Tiempo — Verificar y Cerrar Solicitud

Verificar y cerrar solicitud ~ Tiempo promedio (h)

As-Is 22.93

To-Be 20.78

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 45. Analisis Tiempo — Verificar y Cerrar Solicitud, se muestra que el tiempo
promedio para el proceso As-Is es de 22.93 horas y el tiempo promedio del proceso To-Be es de
20.78 horas. Estos resultados validan la propuesta de mejora, al proceso To-Be reducir en un 9.37%

el tiempo promedio del subproceso.
d. Verificar y cerrar solicitud

A continuacion, en la Tabla 46. Analisis Tiempo Totales, se muestran los totales promedio de

los resultados de la simulacién.

Tabla 46. Analisis Tiempo Totales

Proceso As-Is
Gestionar 53.04 45.50
Requerimientos
Desarrollar el Data 8457 8421
Products
Verlflcgr_y cerrar 2293 20.78
solicitud
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Total 160.49 150.48

En la tabla resumen de Andlisis Tiempo Totales, se muestra que el tiempo promedio total para
el proceso As-Is es de 160.49 horas y el tiempo promedio total del proceso To-Be es de 150.48
horas. Estos resultados validan la propuesta de mejora, al proceso To-Be reducir en un 6.23% el

tiempo promedio total del proceso.

5.3.2. Analisis de Costos
Para el analisis de costo, primero se obtuvo una estimacion de los salarios de los colaboradores
apegados de la clasificacion con base en los perfiles profesionales publicados por el Ministerio de
Trabajo para el sector privado en el 2021. (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Costa
Rica, 2021)

Luego se configuré la herramienta Bizagi utilizando los procesos As-Is y To-Be,
especificando los responsables del proceso y el costo del responsable por hora (ver en Apéndice
P), estos resultados permiten estimar los costos del proceso y brindan informacion que valida o no

las mejoras propuestas.

A continuacion, se presenta el andlisis de costos por subproceso de los resultados obtenidos

de la simulacién:
a) Gestionar Requerimientos

En la Tabla 47, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la simulacién del

subproceso.

Tabla 47. Andlisis Costo - Gestionar Requerimientos

Gestionar Requerimientos Costo Total
As-Is ¢ 604,719.71
To-Be ¢  400,844.97

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Tabla 47. Analisis Costo - Gestionar Requerimientos, se muestra que el costo total el
subproceso As-Is es de ¢ 604,719.71 y el costo total del subproceso To-Be es de ¢ 400,844.97.
Estos resultados validan la propuesta de mejora, debido que el proceso To-Be reduce los costos en
un 33.71%.

b) Desarrollar el Data Products

En la Tabla 48, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la simulacion del

subproceso.

Tabla 48. Andlisis Costo — Desarrollar Data Products

Desarrollar Data Products Tiempo promedio (h)

As-Is ¢ 2,730,240.00

TCIES ¢ 2,732,940.00

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los datos mostrados en la Tabla 48. Analisis Costo — Desarrollar Data
Products, se muestra que el costo total el subproceso As-Is es de ¢ 2,730,240.00 y el costo total
del subproceso To-Be es de ¢ 2,732,940.00. Este resultado valida lo realizado debido a que al

proceso To-Be se le afiadié una actividad con respecto al As-Is.
c) Verificary cerrar solicitud

A continuacion, en la Tabla 49, se muestra los tiempos promedio de los resultados de la

simulacion del subproceso.

Tabla 49. Analisis Costo — Verificar y Cerrar Solicitud

Verificar y cerrar solicitud Tiempo promedio (h)

As-lIs ¢ 651,789.31

To-Be ¢ 423,727.33

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 49. Analisis Costo — Verificar y Cerrar Solicitud, se muestra que el costo total del
subproceso As-Is es de ¢ 651,789.31 y el costo total del subproceso To-Be es de ¢ 423,727.33.
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Estos resultados validan la propuesta de mejora, debido que el proceso To-Be reduce los costos en

un 35%.

A continuacion, en Tabla 50. Resumen de Mejoras se presenta un resumen de los porcentajes

de mejora a nivel de tiempo y costos del proceso de Analisis de Datos.

Tabla 50. Resumen de Mejoras

Subprocesos % Mejora en tiempo % Mejora en costos
Gestionar Requerimientos 14.3% 33.71%
Desarrollar el Data 0.3% -0.001%
Products
Verificar y cerrar solicitud 9.37% 35%

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el resumen presentado en la Tabla 50, se observa que el subproceso de Gestionar
requerimientos es el que presenta mayor porcentaje de mejora en tiempo con 14.3% y con un
33.71% de disminucion en costo. También otro proceso a destacar es Verificar y cerrar solicitud
presentando una mejora del 9.37% en tiempo y una reduccién del 35% del costo con respecto al

subproceso As-Is.
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5.4. Implementar el proceso
Es esta Gltima fase del proceso metodoldgico, se detalla el plan de implementacién propuesto,
con el objetivo de aplicar las mejoras identificadas en la organizacién y puedan obtener beneficios

del nuevo proceso de gestion del servicio de analisis de datos y las propuestas.

5.4.1. Fases del Plan de Implementacion

El plan esta segmentado por fases con el objetivo de simplificar la ejecucion de las mejoras y

facilitar la asignacion de responsabilidades.

A continuacion, en la Tabla 51. Fases - Plan de Implementacidn se muestran las fases del plan
propuesto, sus respectivas actividades y para un mejor entendimiento de los responsables estos se

encuentran acortados de la siguiente manera:

e DTL: Data Team Lead

e DTA 1: Data Team Analyst
e DTA 2: Data Team Analyst
e DTA 3: Data Team Analyst

Tabla 51. Fases - Plan de Implementacion

Fases Actividades Responsable

1. Formalizar la e Comunicar la propuesta de mejora al Data

DTL
Propuesta Team.

e Obtener la herramienta

e Configurar la herramienta, para que cumpla con

2. Adquisicion de la el proceso propuesto. DTA1

herramienta
e Pruebas del proceso

e Capacitar a los miembros del Data Team.

e Capacitar a los Analyst del nuevo proceso.

e Brindar las plantillas que deben incorporar en

3. Capacitacion SU Proceso. DTL

e Capacitar a los clientes
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e Realizar un plan de comunicacion para informar DTA2
o a los clientes.
4. Comunicacion
e Ejecutar el plan de comunicacion DTL

e Establecer indicadores de rendimiento
5. Controlary

monitorear el * DEflmlr ellmplementar un FEptortgdql:je pt;rmlta DTA3/DTL
Droceso evaluar el proceso y sus oportunidades de
mejora.

Fuente: Elaboracion Propia

5.4.2. Cronograma del Plan de Implementacion

El cronograma es establecido para iniciar el 10 de enero del 2022 y se extiende por 10
semanas, hasta el 14 de marzo. A continuacion, en la Figura No 29. Cronograma Plan de

Implementacion, se muestra en detalle las semanas y las fases.

Figura No 29. Cronograma Plan de Implementacién
Febrero Marzo

Fases 0 17 24 31| 7 14 21 28] 7 14
Formalizar la propuesta ' '
Adquisicion de herramienta

Capacitacidn

Comunicacidn
Controlar y monitorear el proceso

bl ol Bl Il R

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.3. Gestion del Riesgos

En esta seccion, se realiza la identificacion, analisis y respuesta de los riesgos que se pueden
presentar, durante la implementacion de la propuesta de mejora. Como primer paso de esta seccion

se describen los riesgos identificados en la Tabla 52. Riesgos identificados

Tabla 52. Riesgos identificados
ID Riesgo

RO1 Resistencia al cambio por parte del cliente

RO2 Resistencia al cambio por parte de los miembros del equipo
RO3 Solicitudes fuera del medio establecido

R04 Problemas de comunicacion

RO5 Actividades adicionales al proceso propuesto

R06 Aumenta el tiempo de implementacion

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacién, en la Tabla 53. Matriz de Riesgos, se muestra el andlisis realizado a los riesgos
identificando la probabilidad de ocurrencia, su posible impacto, la estrategia a seguir y el plan de
accion a realizar. El analisis se realiza utilizando la informacion descrita en el Apéndice Q. Datos

para matriz de riesgos, donde se detalla el impacto y probabilidad.

Tabla 53. Matriz de Riesgos

ID Impacto  Probabilidad Estrategia

~o1 Medio Media/Alta Evitar Inforrpa_lr y capacitar a los clientes sobre los
beneficios.

0o Medio Baja Evitar Inforr_na_lr y capacitar a los miembros sobre los

beneficios de la propuesta.
. Aceptar la solicitud y mostrarle los beneficios de

RO3 Medio Alta Aceptar los medios establecidos.

RO4 Bajo Media Mitigar | Informar sobre los medios establecidos.

RO5 Medio Media Aceptar | Evaluar si la actividad genera o no valor al proceso.

~06 | Medio Media Aceptar Guiarse en el cronograma establecido y analizar la
causa del aumento.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura No 30. Matriz Probabilidad-Impacto, se representa graficamente la probabilidad-
impacto de los riesgos identificados, permitiendo visualizar la importancia que se debe brindar a

cada riesgo.

Figura No 30. Matriz Probabilidad-Impacto

100

70

50

Probabilidad

30
20
10

0 10 20 30 40 20 60 70 80 S0 100

Impacto

Fuente: Elaboracién Propia

Por ultimo, en la Tabla 54. Importancia de riesgos se detalla como se deben interpretar los

riesgos segun cada color en la matriz.

Tabla 54. Importancia de riesgos

Riesgos cuyo impacto, afecta el desemperio de la propuesta
y necesita atencion prioritaria.

Riesgos con impacto de consideracion, se debe controlar y
mitigar regularmente para evitar su materializacion.

Riesgos para tomar en cuenta y de revision establecida.

Riesgos aceptados

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.4. Costos de Implementacion
Para finalizar esta quinta fase del proceso metodoldgico, basandose en los datos de salarios
Apéndice P. Detalle de Salarios del Data Team y el costo de la herramienta seleccionada, se
estima un costo aproximado de la implementacidon, cabe resaltar que el Gnico monto adicional que
tiene que incurrir la organizacion es el costo de herramienta. En la Tabla 55. Costos de

Implementacion, se muestra el resultado del costo estimado.

Tabla 55. Costos de Implementacion

Tiempo Costo
Fases REPTEES Estimado Estimado
Formalizar la Propuesta DTL 1 dia ¢ 34,888.80
¢ 1,075,106.3
Adquisicion de la DTA1l +
herramienta DTL Dl Z112,000.00
(Herramienta)
Capacitacion DTAL 2 horas por | 5 110 165.16
3 dias
o DTA2 2 dias 60,676.16
Comunicacion
DTL 1 dia T4361.1
Controlary monitorear | - g/ py|. ldia | ¢ 34,888.80
el proceso
Total 1,503,432.08

Fuente: Elaboracion Propia
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5.5. Costo financiero de la propuesta

A continuacién, en la Tabla 56. Costo Financiero, se reflejan los costos incurridos por la
empresa para el desarrollo de la presente propuesta de mejora del servicio de analisis de datos. El
tiempo fue tomado en referencia a la duracion del proyecto y el costo es basado en los perfiles
profesionales publicados por el Ministerio de Trabajo para el sector privado en el 2021. (Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social de Costa Rica, 2021)

Tabla 56. Costo Financiero

Perfil Profesional ~ Costo mensual | Tiempo Costo Total
Desarrollador del | Licenciado ¢ 682.607,23 4 meses ¢ 2.730.428,92
proyecto Universitario

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta seccién se presentan las conclusiones obtenidas por cada objetivo especifico

establecido en la seccion 1.4.2. Objetivos Especificos. A continuacion, se presentas las

conclusiones obtenidas en el proyecto.

at

El objetivo especifico uno es el siguiente:

"Analizar la situacion actual del proceso de gestion del servicio de Analisis de
Datos, para la definicion de las actividades de la Gerencia de Innovacion e

identificar las oportunidades de mejora.”

y las conclusiones relacionadas provienen de las entrevistas y el workshop efectuado a los

miembros del Data Team, la revision documental y los analisis de valor, residuos y

priorizacion de problemas.

De las entrevistas realizadas a se extraen las siguientes conclusiones:

e Enel Data Team del Grupo 823 no existe un proceso formal de gestion del servicio de

analisis de datos en el que se documente las actividades, roles y responsabilidades.

e Las solicitudes de servicio son realizadas generalmente por un solo medio, pero no

existe una estandarizacion de la informacion de la solicitud enviada por el cliente.

e La priorizacion de la solicitud es establecida por el cliente, pero cuando la solicitud se
incorpora al Backlog, se realiza un proceso de comunicacién para determinar la

prioridad.

e Inexistencia de una documentacion formal y estandarizada para la recoleccion de

requerimientos.

e Laprogramacion de reuniones con los clientes puede generar atrasos en el tiempo total
de la solicitud.

e El cliente puede realizar incorporacion de nuevos requerimientos que pueden generar

otro Data Products relacionado a la solicitud y estos son agregados a la solicitud actual.

e Los clientes no realizan una evaluacion del servicio al recibir el Data Products.
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Del workshop realizado se extraen las siguientes conclusiones:

e Algunas actividades del proceso identificadas son realizadas en el orden segun cada

Data Team Analyst.
e No todos conocen las actividades que pertenecen a cada subproceso.

De la revision documental y la transformacion de datos realizado, se obtienen las siguientes

conclusiones:
e No hay una estandarizacién en las actividades ingresadas al sistema.

e El proceso se encuentra dividido en subprocesos, pero los Analyst tienen dificultad
para identificar las actividades que pertenecen a cada subproceso.

e La aceptacion de nuevos requerimientos que implique un nuevo Data Products
adicional, son agregados a la misma solicitud afectando el tiempo total de la
solicitud y la identificacion de mejoras en el proceso.

e Existen actividades o pasos actualmente no documentados, para los cuales no se

pueden identificar oportunidades de mejora.
A partir de la informacion obtenida en las aplicaciones anteriores, se concluye lo siguiente:

e De acuerdo con la informacion recopilada en la seccion 4.1 Descubrimiento del
proceso, permite definir los tres subprocesos que realiza el Data Team para brindar el
servicio de analisis de datos, los cuales son gestionar requerimientos, desarrollar el

Data Products y verificar y cerrar la solicitud.

e Mediante notacion BPMN, se modela y documenta formalmente los tres subprocesos
actuales (Diagramas As-Is) con sus respectivas actividades en la seccion 4.2 Analizar

el proceso.

e En la seccion 4.2.1 se realizd el Analisis de valor agregado, dando como resultado
que el proceso con mayor cantidad de actividades que no agregan valor es Gestionar
requerimientos con cinco actividades identificadas seguido del proceso de Verificar y
cerrar solicitud con cuatro actividades y por ultimo el proceso de Desarrollar Data
Products no cuenta actividades categorizadas en este aspecto.
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e Del Analisis de desperdicio realizado en la seccion 4.2.2 se obtuvo que en el
subproceso Gestionar requerimientos se identificaron seis actividades clasificadas en
algun residuo de las cuales cuatro no aportan valor, seguido el proceso de Desarrollar
Data Products clasifico cuatro actividades pero todas aportan valor y con respecto al
ualtimo subproceso Verificar y cerrar solicitud nueve de sus actividades se clasificaron

en algun desperdicio de las cuales 3 no aportan valor.

e De acuerdo con el andlisis de brechas realizado en la seccion 4.2.6. Brecha actual, se
obtiene que en el proceso As-Is, de las ocho actividades evaluadas presenta dos
actividades que no cumplen del todo y dos actividades que cumplen parcialmente con

las buenas précticas y el nivel deseado por la organizacion.

e Segln el Analisis de priorizacién de problemas realizado en la seccion 4.2.7, se
identifican tres problemas, el problema con la prioridad mas alta es la alineacién con
las buenas précticas, los siguientes se clasificaron como prioridad media y se refieren

a la falta de estandarizacion de los procesos y la formalizacidn del servicio.

El objetivo especifico dos es el siguiente:

"Proponer un proceso de gestion del servicio de Anélisis de Datos, para la
estandarizacién de los procesos segun las mejores practicas y los requerimientos de

la Gerencia de Innovacién."
y las conclusiones son:

e Los resultados de los analisis aplicados y el cumplimiento de brechas permiten
identificar las mejoras propuestas para alinear y adaptar el proceso de gestion del

servicio a las buenas practicas que responden a la problematica identificada.

e Mediante notacion BPMN en la seccion 5.1.3 Proceso Could-Be, se redisefia el proceso
As-ls, incorporando las mejoras propuestas, permitiendo dar una visibilidad del proceso

y habilitar la transicion al proceso To-Be.

e En la seccion 5.1.4.Proceso To-Be, mediante la notacion BPMN, se modela y

documenta formalmente los tres subprocesos To-Be, permitiendo estandarizar y
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documentar formalmente el proceso de gestion del servicio de analisis de datos, con

sus respectivas actividades y mejoras propuestas.
El objetivo especifico tres es el siguiente:

"Evaluar el proceso propuesto con la situacion actual para el andlisis del costo-

beneficio de su implementacion.
y las conclusiones son:

e En la seccion 5.3. Validar el proceso se analizan los datos obtenidos en las
simulaciones de los procesos As-1Is y To-Be para demostrar una estimacion del impacto
de la mejora propuesta a nivel de tiempo y costo. El proceso de gestionar
requerimientos obtiene una disminucién de un 14.3% en tiempo y un 33.71% en costo,
en el proceso desarrollar el Data Products no se obtiene mejoras significativas, al ser el
Unico subproceso que no registré cambios significativos en sus actividades y finalmente
en el proceso de verificar y cerrar solicitud se obtiene una disminucion de un 9.37% en

tiempo y un 35% en costo.

El objetivo especifico cuatro es el siguiente:

"Disefiar un plan de implementacion del proceso mejorado para la ejecucién

eficiente de los resultados de la investigacion™
y las conclusiones son:

e En la seccién 5.4. Implementar el proceso se disefia un plan de implementacion, el
cual describe una serie de fases a implementar y sus respectivos responsables para la
identificacion del cumplimiento con el cronograma propuesto y la aplicacion de los

resultados esperados.

e Los riesgos identificados se categorizaron segun su probabilidad impacto, resultando
con impacto medio y bajo el 100% y probabilidad media y baja el 83%, por lo que

permite considerar los riesgos como asumibles para la organizacion.
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En este capitulo se presentan las recomendaciones identificadas, basadas en el presente trabajo
final de graduacion, con el objetivo de que la organizacion considere y evalue la aplicacion de las
mejoras propuestas. A continuacion, se presentas las recomendaciones organizadas por cada

objetivo especifico.
El objetivo especifico uno es el siguiente:

"Analizar la situacion actual del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos,
para la definicién de las actividades de la Gerencia de Innovacion e identificar las
oportunidades de mejora."

y las recomendaciones son:

e Asignar un encargado de mantener actualizada la documentacion del Data Team, para
que esta siempre muestre la situacion actual, esta documentacion debe ser almacenada

en el SharePoint empresarial y debe ser visible por todos los miembros del Data Team.

e Establecer un proceso de mejora continua, que determine las oportunidades de mejora
en los procesos del Data Team, considerando siempre seguir las buenas précticas de la

industria, como las versiones actualizadas de ITIL y COBIT.

El objetivo especifico dos es el siguiente:

"Proponer un proceso de gestion del servicio de Anélisis de Datos, para la
estandarizacién de los procesos segun las mejores practicas y los requerimientos de

la Gerencia de Innovacion."”
y las recomendaciones son

e Hacer valer los procesos To-Be para gestionar el servicio de analisis de datos, de
manera que permita al Data Team y los clientes reconocer las actividades y los

beneficios de la ejecucidn adecuada de las solicitudes de servicio.

e Implementar el uso de las plantillas y recursos propuestos para apoyar los diferentes

procesos Yy actividades de la gestidn de solicitudes.
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e Implementar la herramienta ServiceDesk Plus para simplificar el proceso de gestion de

Servicios.

e La presente propuesta debe almacenarse en el SharePoint del Data Team y debe estar

visible y disponible para consultas de los miembros del equipo.

El objetivo especifico tres es el siguiente:

"Evaluar el proceso propuesto con la situacion actual para el andlisis del costo-

beneficio de su implementacion.
y la recomendacion es

e Implementar los indicadores de rendimiento propuestos, para el monitoreo y control
del proceso de andlisis de datos propuesto con el objetivo de identificar oportunidades

de mejora.

e Considerar la incorporacion de nuevos indicadores de rendimiento cuando se alcance
la madurez necesaria con los propuestos, estos indicadores deben ser realistas y

adaptarse a las nuevas necesidades del Data Team.

El objetivo especifico cuatro es el siguiente:

"Disefiar un plan de implementacion del proceso mejorado para la ejecucion

eficiente de los resultados de la investigacion™
y la recomendacion es

e Realizar laimplementacion de la propuesta de mejora, mediante el plan propuesto para

la obtencion de los beneficios identificados para el Data Team y sus clientes.

e Durante la implementacion de la propuesta se deben considerar los riesgos

identificados y su debido plan de accién si estos se llegan a materializar.
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Apéndices

Apéndice A. Cronograma

Semana
01 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18

Actividad
Entrega version final Anteproyecto

Inicio Final

27-Jul | 14-Aug| Desarrollo | Avance

16-Aug | 22-Aug Entrega | Avance

30-Aug| 5-Sep Correcciones | Avance

23-Aug| 5-Sep Desarrollo Il Avance

30-Aug| 5-Sep Entrega Il Avance

13-5Sep | 19-Sep Correcciones Il Avance

6-5ep | 19-Sep | Desarrollo 1l Avance

13-5ep [ 19-Sep Entrega Il Avance

20-5ep | 26-Sep Correcciones Il Avance

13-5ep| 3-Oct | Desarrollo VI Avance

27-5ep| 3-Oct Entrega VI Avance

4-Oct | 10-Oct Correcciones VI Avance

4-Oct | 17-Oct | Desarrollo V Avance

11-Oct | 17-Oct Entrega V Avance

18-0Oct | 24-Oct Correcciones V Avance

25-Oct | 31-Oct | Entrega del documento TFG

1-Nov | 5-Nov | Finalizacién del TFG en organizacién

5-Nov | 6-Nov | Entrega informe final a coordinacién
15-Nov| 26-Nov| Defensa del TFG

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Apéndice B. Minutas de Reunién

Plantilla de minutas

n. GRUPO Minuta de Reunidon No. #

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar: Fecha:

Hora inicio: Hora finalizacion:

Obijetivo de la Reunion:

Presentes:

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

Proxima Reunién

| |

Temas para tratar Fecha Convocados
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n. GRUPQO Minuta de Reunidén No. #1

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar: Virtual Fecha: 07/08/2021

Hora inicio: 7:20 a.m. Hora finalizacion: 9:00 a.m.

Objetivo de la

Reunion: Conocer el contexto del proyecto y ajustar los primeros lineamientos

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes

Ausentes:
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos

- Essélo un proceso que

Contexto de la empresa 'y se bifurca, se debe

1 Empresa . .
el proceso que realizan cambiar el contexto en
el capitulo 1

El diagrama se puede - Alinear diagrama de

2 Capitulo 1 alinear a una estructura Ishikawa a 4P's ITIL
formal
- Definir un indice inicial
3 Marco conceptual
del marco conceptual
Procedimiento - Realizar un primer
4 procedimiento

metodoldgico metodolégico

- Cap 3: Metodologia
para elaborar una tesis
- Cap 4: Madison 2005

Proxima Reunién

5 Lecturas

Temas para tratar Fecha Convocados
indice marco conceptual, 18/08 Pedro Leiva Chinchilla
Procedimiento metodoldgico Jossué Cascante Molina

[ |
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Gerencia de Innovacion del Grupo 823

u GRUPO
D553

TEC

Minuta de Reunidn No. #2

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar:

Virtual

Fecha:

18/08/2021

Hora inicio:

4:00 p.m.

Hora finalizacion:

5:00 p.m.

Obijetivo de la Reunion:

Revisar avance

Participantes

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Se categoriza el proceso
con el fin que quede claro Agregar explicacion
1 Capitulo 1 para el lector y la sobre el tipo de proceso
investigacion el tipo de Modificar el Ishikawa
proceso a tratar
Con el perfil del proceso
se espera categorizar el
proceso y tener un mayor . .
2 Perfil del proceso entendimiento del end to Realizar el perfil del
. - proceso
end, quienes participan y
el valor que agrega el
proceso a los clientes
Trabajar en el marco
Revision del indice del conceptual
3 Marco conceptual Investigar una
marco conceptual :
metodologia de
procesos

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
Procedimiento metodolégico 18/08 Pedro Leiva Chinchilla
Perfil del proceso Jossué Cascante Molina
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n. GRUPQO Minuta de Reunidén No. #3

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 3/09/2021

Hora inicio: 3:30 p.m. Hora finalizacion: 4:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Revisar avance

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
. Se revisa el avance y falta | = Arrl_p!la}r las
1 Capitulo 2 definiciones
completarlo
- Completar el avance
9 Proceso metodolégico Cambiar el disefio y datos,

revisar fuentes

Proxima Reunién

| w

Temas para tratar Fecha Convocados

Pedro Leiva Chinchilla
Jossué Cascante Molina

Revision capitulo 2 11/09
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n. GRUPQO Minuta de Reunion No. #4

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 11/09/2021

Hora inicio: 4:00 p.m. Hora finalizacion: 5:00 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

- Incluir la gestion de
incidentes

Se revisa el avance y

1 Capitulo 2 aprueba el Cap 2

- Modificar el proceso
2 Capitulo 3 metodoldgico
- Realizar el capitulo

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
Capitulo 3y 17/09 Pedro Leiva Chinchilla
Solicitud de Cambio #1 Jossué Cascante Molina

atl Pagina 143|227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

n. GRUPQO Minuta de Reunidén No. #5

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 17/09/2021

Hora inicio: 4:30 p.m. Hora finalizacion: 5:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

- Incluir el proceso de
gestion de servicios

Se revisa la inclusién de

1 Capitulo 2 gestion de incidentes

- Modificar el proceso
2 Capitulo 3 metodoldgico
- Completar el capitulo

Se comenta la situacion
3 Solicitud de Cambio #1 | actual del cambio y los
pasos a seguir

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados

Pedro Leiva Chinchilla
Jossué Cascante Molina

Avance del proyecto 24/09
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u GRUPO
D553

TEC

Minuta de Reunidn No. #6

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Lugar:

Datos Generales

Virtual

Fecha:

24/09/2021

Hora inicio:

4:30 p.m.

Hora finalizacion:

5:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion:

Seguimiento del proyecto

Tecnologico
de Costa Rica

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Capitulo 2 - Incll_J!r el proceso de
gestion de servicios
9 Capitulo 3 ReV|S|or_1,deI capituloy
aprobacion
. - Aplicar instrumentos y
3 Capitulo 4 desarrollo del capitulo

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
. . Pedro Leiva Chinchilla
Capitulo 3 y Capitulo 4 01/10 Jossué Cascante Molina
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n. GRUPQO Minuta de Reunién No. #7

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 05/10/2021

Hora inicio: 4:30 p.m. Hora finalizacion: 5:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Cap 2 Rev'|5|on y analisis del
capitulo
2 Cap 3 Revision del disefio
- Estudiar lo referente a
. BPMN
3 Cap4 Revision - Completar y editar el
As-Is

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados

Pedro Leiva Chinchilla
Jossué Cascante Molina

Cap 4, As-Is 08/10
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n. GRUPQO Minuta de Reunidn No. #8

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 08/10/2021

Hora inicio: 4:30 p.m. Hora finalizacion: 5:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

Revision detallada del
proceso as -is

1 Cap 4 Revisar

Proxima Reunién

| |

Temas para tratar Fecha Convocados
Pedro Leiva Chinchilla
15/10 Jossué Cascante Molina
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GRUPO

823

TEC

Minuta de Reunidn No. #9

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar: Virtual Fecha: 22/10/2021
Hora inicio: 4:30 p.m. Hora finalizacion: 5:30 p.m.
Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Participantes

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision Diagrama As-Is Corregir correciones
2 Cap4 Terminar analisis

Proxima Reunién

| w

Temas para tratar Fecha Convocados
Pedro Leiva Chinchilla
30/10 Jossué Cascante Molina

atl
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GRUPO

823

TEC

Minuta de Reunidn No. #10

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar: Virtual Fecha: 30/10/2021
Hora inicio: 6:30 p.m. Hora finalizacion: 7:30 p.m.
Obijetivo de la Reunion: | Seguimiento del proyecto

Participantes

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

Could Be

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision de propuestas
Revision del proceso . .
2 Corregir correcciones

Proxima Reunién

| w

Temas para tratar Fecha Convocados
411 Pedro Leiva Chinchilla
Jossué Cascante Molina

atl
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n. GRUPQO Minuta de Reunidén No. #11

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar: Virtual Fecha: 1/11/2021

Hora inicio: 6:30 p.m. Hora finalizacion: 7:30 p.m.

Obijetivo de la Reunion: | Aprobacion del Proyecto

Presentes: Pedro Leiva Chinchilla, Jossué Cascante Molina

Participantes

Ausentes:
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision de todos los Corregir pequefios detalles | Aprobacién de entrega
aspectos del proyecto

. . Realizar carta de Enviar documento para

2 Minutas firmadas . . :
aprobacion de minutas firmar
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n. GRUPQO._ | Minuta de Reunidn - Data Team No. #1

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales ‘

Lugar: Virtual Fecha: 9/08/2021

Hora inicio: 1:00 pm Hora finalizacion: 2:00 pm

Ol ole | Primera reunion a la organizacion por parte del Profesor Tutor

Reunién:
Presentes: Hernan Rojas Blanco, Pedro Leiva Chinchillay
Participantes Jossué Cascante Molina
Ausentes:
Temas Tratados ‘
No. Asunto Comentarios Acuerdos
Aspectos del proyecto,
irggtlﬁ[]nc?g;agllon El estudiante enviara a
ituct Y| Hernan, el link de la
1 Aspectos generales obligaciones por parte de .
evaluacion en cada fecha
la empresa como las tres .
. . | correspondiente.
evaluaciones del trabajo
realizado
 eimrnn
Temas para tratar Fecha Convocados
Hernan Rojas Blanco
16/08 Jossué Cascante Molina
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GRUPO _

823

TEC

Minuta de Reunidn - Data Team No. #2

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar:

Virtual

Fecha:

16/08/2021

Hora inicio:

9:00 am

Hora finalizacion:

10:00 am

Objetivo de la
Reunion:

Conocer el Data Team

Presentes: Herndn Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Participantes

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto

Comentarios

Acuerdos

1 Conocer el Data Team

para

Se realiza una reunion

miembros del
explicar el objetivo y
alcance del proyecto.

los
equipo,

conocer

Temas para tratar

Proxima Reunién

Fecha

Convocados

Actualizacion

30/08

Hernan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina

atl

Tecnologico
de Costa Rica
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u GRUPO
D 853

Minuta de Reunidn - Data Team No. #3

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Lugar:

Datos Generales

Virtual Fecha:

30/08/2021

TEC

Hora inicio:

10:30 am

Hora finalizacion:

12:00pm

Objetivo de la
Reunion:

Actualizacion de avance

Participantes

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Se realiza una
N actualizacion del avance | Enviar avance para
1 Actualizacion .
del proyecto y se validan | lectura
aspectos del proceso.
Coordinar la entrevista, . .
. Se coordina la primera
. . instrumento para obtener .
2 Coordinar entrevista . - entrevista con un
informacién del proceso . .
As-IS miembro del equipo

Proxima Reunién

Temas para tratar

Fecha

Convocados

Hernéan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina

atl

Tecnologico
de Costa Rica
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n. GRUPO Minuta de Reunidn - Data Team No. #4

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales ‘

Lugar: Virtual Fecha:

16/09/2021

Hora inicio: 10:00 am Hora finalizacion:

11:00 am

Objetivo de la
Reunion:

Presentacion de avance y cambio en el alcance

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Participantes

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Presentacion de avance | Se presenta el avance 2 Revision y validacion del
avance
. - Generar  solicitud de
Se necesita modificar el . s
. cambio, firmarla vy
2 Cambio en el alcance alcance del proyecto, por .
cambio organizacional comunicar al tutor 'y a
encargada de TFG.
Coordinar la entrevista
para obtener informacion | 20/09 Entrevista 1 | 2pm
3 Coordinar entrevista del proceso As-Is con | 21/09 Entrevista 2 | 2pm

demads miembros del
equipo

22/09 Entrevista 3 | 2pm

4 Solicitar documentacion

Se consulta de alguna
documentacién de la
empresa que me brinde
informaciéon de valor
para el proyecto

Envio del registro de
tareas, el documento no
puede ser compartido.

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
o Hernan Rojas Blanco
Actualizacion del proyecto 5/10 Jossué Cascante Molina

atl
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Gerencia de Innovacion del Grupo 823

GRUPOQ _

823

Minuta de Reunidn - Data Team No. #5

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Tecnologico

TEC de Costa Rica

Lugar:

Virtual

Datos Generales

Fecha:

5/10

Hora inicio:

3:00 pm

Hora finalizacion:

3:45 pm

Obijetivo de la Reunion:

Actualizacion del proyecto

Participantes

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Se realiza una
1 Actualizacion del proyecto | actualizacién del avance Aprobacidn avance
del proyecto
Realimentacion del
Se muestra el proceso As- .
2 Proceso As-Is Is proceso Yy aprobacion del
proceso As-Is
Se solicita la encuesta de
: L satisfaccion que evalta al | Enviar plantilla de
3 Encuesta de satisfaccion
departamento cada 3 encuesta
meses.
4 Anadlisis de Agrega Valor Se valldap _Ia_s actividades
de los analisis
5 Workshop Se define la fecha del 1510 | 2pm
workshop

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
Hernan Rojas Blanco
15/10 Jossué Cascante Molina
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

GRUPQ _

823

TEC

Minuta de Reunidon - Data Team No. #6

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar:

Virtual

Fecha:

5/10

Hora inicio:

3:45 pm

Hora finalizacion:

4:00 pm

Obijetivo de la
Reunion:

Segunda reunion a la organizacion por parte del Profesor Tutor

Participantes

Presentes: Hernan Rojas Blanco, Pedro Leiva Chinchillay
Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Verificar conformidad del | Conformidad con el i
trabajo realizado trabajo realizado
9 Verificar avances Los avances y el i
establecidos cronograma se cumplen

Temas para tratar

Proxima Reunién
Fecha

Convocados

Hernéan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina
Pedro Leiva Chinchilla

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

n. GRUPQ._ | Minuta de Reunidn - Data Team No. #7

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 22/10

Hora inicio: 10:30 am Hora finalizacion: 11:30am

Obijetivo de la Reunion: | Revisar detalles TFG.

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
o Se muestra el proceso
1 Validacion %roceso Could could be, con Ipas mejoras | Aprobacién del Could Be
€ realizadas
9 Identificacion de tiempos | Se acuerdan los tiempos
del ToBe del proceso To-Be

Se propone la Contactar a Analyst para

3 Herramienta investigacion de una obtener especificaciones de
herramienta de gestion la herramienta

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados

Hernan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

L 553
Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Minuta de Reunidn - Data Team No. #8

Lugar:

Datos Generales

Virtual

Fecha:

26/10

Hora inicio:

1:00 pm

Hora finalizacion:

2:00 pm

Objetivo de la
Reunion:

Conocer especificaciones de Herramienta

Participantes

Presentes: Mauricio Loria Rodriguez y Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

herramienta y
proposicion de varias
herramientas

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Conversacion de
o Propuesta de
aspectos minimos que . o
) investigacion de 3
. debe cumplir la ; .
1 Herramienta herramientas Jira,

ManageEngine y
Freshservice

TEC

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados
. . Mauricio Loria Rodriguez
Validacion estudio 1/11 Jossué Cascante Molina

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

n. GRUPQ._ | Minuta de Reunidn - Data Team No. #9

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 1/11

Hora inicio: 10:00 am Hora finalizacion: 11:00 am

Obijetivo de la Reunion: | Validar detalles finales TFG

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Aprobacion de

Validar investigacion de | Se muestra la

1 . ; N . investigacion y coordinar
herramienta investigacion realizada . .
informacién con el Analyst
9 Validar las plantillas Se muestran las plantillas | Aprobacion de los recursos
propuestas Yy recursos propuestos propuestos

3 Se validan aspectos finales

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados

Hernan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
de Costa Rica

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

u GRUPO
D 853

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la

Minuta de Reunidn - Data Team No. #10

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Lugar:

Virtual

Fecha:

1/11

Hora inicio:

1:00 pm

Hora finalizacion:

2:00 pm

Objetivo de la
Reunion:

Exponer Investigacion de Herramienta

Participantes

Presentes: Mauricio Loria Rodriguez y Jossué Cascante Molina

Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Exponer investigacion y
. comparacion de . .
1 Herramienta par Aprobacién de estudio
herramientas y la
conclusion

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

n. GRUPQ_ Minuta de Reunion - Data Team No. #11

823

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales
Lugar: Virtual Fecha: 5/11

Hora inicio: Hora finalizacion:

Obijetivo de la Reunion: | Cierre TFG

Presentes: Hernan Rojas Blanco y Jossué Cascante Molina

Participantes
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

Se informa que el TFG,
cubri6 el alcance acordado
Se habia acordado en
reunién #1 que las minutas
se firmarian en un solo
documento.

1 Cierre del TFG

2 Firma de minutas

| w

Proxima Reunién

Temas para tratar Fecha Convocados

Hernan Rojas Blanco
Jossué Cascante Molina

atl Pagina 161227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC | Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 | de Costa Rice

Aprobacién de minutas de reunion | Pedro Leiva Chinchilla

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Minutas de reunion | Profesor Tutor

Yo, Pedro Leiva Chinchilla, por medio del presente documento aseguro que las minutas
fueron realizadas durante el presente trabajo final de graduacion. Las minutas son las
siguientes:

- Minuta de Reunién No. #1

- Minuta de Reunion No. #2
- Minuta de Reunién No. #3
- Minuta de Reuniéon No. #4
- Minuta de Reuniéon No. #5
- Minuta de Reunion No. #6
- Minuta de Reunion No. #7
- Minuta de Reunién No. #8
- Minuta de Reunion No. #9
- Minuta de Reuniéon No. #10
- Minuta de Reuniéon — Data Team No. #1

- Minuta de Reunion — Data Team No. #6

Firmado
digitalmente por

PEDRD IGMACIO
fm I LEIWVA CHINCHILLA
Lallea 45 [FIRMA)
Fecha: 2021.11.05
17:38:02 -0600°
Pedro Leiva Chinchilla

Profesor Tutor
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC | Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 | de Costa Rice

Aprobacién de minutas de reunion | Hernan Rojas Blanco

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Minutas de reuniéon | Data Team Lead

Yo, Hernan Rojas Blanco, por medio del presente documento aseguro que las minutas
fueron realizadas durante el presente trabajo final de graduacion. Las minutas son las
siguientes:

- Minuta de Reunion — Data Team No. #1
- Minuta de Reunién — Data Team No. #2
- Minuta de Reunioén — Data Team No. #3
- Minuta de Reunion — Data Team No. #4
- Minuta de Reunion — Data Team No. #5
- Minuta de Reunién — Data Team No. #6
- Minuta de Reunién — Data Team No. #7
- Minuta de Reunién — Data Team No. #9

- Minuta de Reunion — Data Team No. #11

HERMNAM Firmado digitalmente
por HERNAN PABLO

PABLO ROJAS gojassianco
BLANCO {FIRMA)

Fecha: 2021.11.05

(FIRMA) 15-10:53 -06'00°

Hernan Rojas Blanco
Data Team Lead
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico

Apéndice C.

de Costa Rica

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Plantilla para la Gestién de cambios

Solicitud de Cambio. #

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y

Analisis de Datos en la Gerencia de Innovacién del Grupo 823

Datos Generales

Nombre del
Solicitante:

Fecha:

Hora:

Detalles del cambio

Descripcion:

Justificacion:

Urgencia:

Impacto:

Riesgos:

Estado del cambio

Estado:

En Proceso Evaluador:

Justificacion:

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Apéndice C1.01 Solicitud de Cambio #01

Solicitud de Cambio. #01

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y

Analisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Nor_nl_)re L Hernan Rojas Blanco
Solicitante:
Firmado digitalmente por
Fecha: 16/09/2021 HERNAN PABLO HERNAN PABLO ROJAS
ROJAS BLANCQO BLANCO (FIRMA)
Fecha: 2021.09.
Hora: 10:00 (FIRMA) 2:3;:53 -g;-m-m

Detalles del cambio

Descripcion: Cambiar el alcance del proyecto al excluir el flujo de transformacion digital.
El Grupo 823 realiza una reestructuracion en la Gerencia de Innovacion por

Justificacion: decision estratégica y separa el area de Transformacion Digital y Andlisis de
Datos. El proyecto se mantiene con el flujo de Analisis de Datos.

Urgencia: Alta

Impacto: Media

Riesgos:

Estado:

En Proceso

Evaluador:

Justificacion:

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico

Apéndice D.

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Plantilla para Entrevistas

Entrevista. #it

de Costa Rica

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Analisis de Datos en la

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Entrevistador:

Entrevistado (a):

Fecha:

Hora:

Objetivo de la entrevista

Preguntas de la entevista

Pregunta

Respuesta

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

Apéndice E. Aplicacion de Entrevistas
Entrevista D-01.

Entrevista. 01

Propuesta de mejora de los procesos de gestion del servicio de Transformacion Digital y
Anadlisis de Datos en la Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Entrevistador: Jossué Cascante Molina (Ear;Frewstado Hernan Rojas Blanco
Fecha: 03/06/2021 Hora: 4:00pm — 5:00pm

Obijetivo de la entrevista

Contexto de la organizacién

Preguntas de la entrevista

Pregunta Respuesta

Conglomera de empresas con cuatro modelos de negocios y en cada
modelo estan varias empresas importantes en su industria y algunas
representan marcas internacionales premium, ver mas informacion
en www.grupo823.com
La Gerencia de Innovacion funciona bajo el modelo de Share
Service ellos son parte del share service y financiamiento es un
aporte mensual, un cargo de cada una de las compafiias a las que les
damos servicio. Servicio Prepagado y en donde se utiliza para pagar
los salarios, cargas sociales, infraestructura, licencias, todo lo que se
OCUpe para operar.
Visualizanos que somos una compariia que damos servicios en
analisis de Datos, estos van a tener varios tipos de subprocesos que
dependiendo si es un acompafiamiento en compra de infraestructura,
¢Cuéles servicios compra de software o si es mejoramiento o Bl, analitica, estructura,
brinda la Gerencia? monitoreo las propias cargas de datos, damos mantenimiento a los
trabajos que implementamos que quedan trabajando de forma
recurrente y que al tiempo pasa algo algln error algun tipo de datos
inconsistente

¢Quién es Grupo 823?

Bajo que modalidad
opera la Gerencia de
Innovacién

[ |
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

TEC

¢Cuales problemas
presenta la Gerencia?

No se tiene una estructura ni esta debidamente documentado los
procesos entonces se da mucho que cuando se va a dar la presentacion
de la propuesta al cliente no era lo que el cliente buscaba o
faltaban caracteristicas y se pierde tiempo y recursos. Otro es que no
se sabe por dénde va el proceso ni la priorizacién todo se realiza por
experiencia de los colaboradores.

Beneficio espera del
proyecto

1. Fuente documental de como proceder (levantamiento del proceso)
basado en mejores practicas. “"exponer en el mapeo si es un proyecto
de datos que siga el flujo si que haya etapas claras (Disefio,
aprobacion, desarrollo (subproceso), no requiero un detalle tan
afondo, pero si que a nivel de proceso y subproceso si quede claro”.
2. Orden, eficiencia y precision, respecto a las entregas y si esto me
ayuda en un tema de priorizacion soy mas eficiente asignando mis
recursos y entre mas rapido de yo el servicio mas répido
las compafiias ponen en practica y empiezan a generar valor

¢Al no  existir un
proceso formal cémo se
realiza el proceso?

Al darle servicio a varias compafiias tengo que priorizar por compafiia
y por cada uno de los proyectos de esa compafiia, tengo 5 holdings
que dentro tienen entre 14 o 15 compafiias, yo tengo que decidir si
elegi priorizar una compafiias ver cuéles son los proyectos que tienen
en la cola para priorizar, cuando yo ya yo sé que voy para la compafiia
5, tengo que ver cuél de los cinco proyectos que tengo en Backlog,
actualmente somos eficientes asignamos una cantidad similar de
horas para cada compafiias que tienen proyectos.

¢Utilizan
software?

algun

Se desarrollo un software que es basado en SharePoint y con algunas
implementaciones propias para la organizacién. Donde se maneja
proyectos, estatus de proyectos, fases, tareas, control de registro de
horas del equipo (por proyecto, dia), registro de horas por proyecto,
costos por rol, aporte por rol a la compafiia, se lleva los estatus del
proyecto, control de tiempo, planificacion de proyectos. Sirve de
consulta para las compafiias visualicen o den seguimiento de los
proyectos

¢Tienen definidos el
Catalogo/categorizacion
de proyectos 0
Servicios?

Esta implementado a nivel de la aplicacion que cada proyecto puede
ser categorizado en Analisis de Datos y tecnologia (categoria
saliente).

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

Entrevista D-02

Entrevista. 02

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Entrevistador: Jossué Cascante Molina | Eirevistado Mauricio Lorla
(a): (Data Team)
Fecha: 20/09/2021 Hora: 2:00 pm

Obijetivo de la entrevista

Conocer las actividades, roles, tareas e interaccion que realiza el colaborador en el proceso de
analisis de datos

Preguntas de la entrevista

Pregunta Respuesta

Experiencia en el
equipo
Empresa a la que
brindas servicio

Un afio y tres meses

Red Motors

Llega correo de solicitud de servicio por medio de Hernan, se realiza
una reunion con Hernan y la persona asignada por la empresa que
solicita el servicio para la toma de requerimientos, una vez los
requerimientos aprobados, se establece el inicio del proyecto en el
SharePoint organizacional, donde se establece el proyecto, las horas
laboradas, si no hay ningln otro proyecto en curso se inicia con este,
si hay otro proyecto en curso se consulta prioridad de la organizacion
en los proyectos, cuando inicio el desarrollo si los datos necesarios
para generar el producto los tengo en la base de datos genero el
producto (Dashboard, reporte, consulta), ahora bien nosotros tenemos
dos bases de datos que este segundo caso ocurre cuando los datos
necesarios no se encuentran en nuestro ODS que es nuestra principal
donde se encuentra como la informacion espejo de la fuente de datos
que se carga diariamente entonces cuando no estan en el ODS realizo
una fuente es porgue necesito primero realizar donde estaban los datos
de la fuente que es consultada por las personas de la organizacion para
ver si ya o que ya encontré los datos en la fuente ahora lo reviso a ver

[ |
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

si los datos estan en el DLK, si ya tengo un avance grande del proyecto
lo presento a Hernan y si él da el visto bueno, solicito el pase a
produccién a mi compafiera Veronica, se agenda una reunion con la
organizacion para presentarle la version final y otorguen el visto
bueno o una retroalimentacion.

Con respecto al pase a produccion se debe a que por lo general se crea
un JOB que permite la actualizacion diaria de datos.

Base de Datos de
Conocimiento
Solicitudes/Incidentes

Pues pensaria que no una centralizada, lo que hay es nomenclatura del
nombre de los proyectos fue lo que se definié muy de inicio cuando
estabamos como en esa primera capacitacion que fue y fue impartida
por la persona que estaba antes de nosotros.

Existe formalidad en la
peticion de solicitudes
e incidentes

Las personas no tienen como muy claramente definido como es que
se puede inicializar o iniciar las solicitudes que es mediante correo
entonces ellos se comunican conmigo, queriendo como dar inicio al
proyecto que les ayude con algo hay un especifico y debe de pasar
primero por esa etapa del envio de correo para crear por decir asi la
solicitud, veces hay algunas personas que si consideran que la
solicitud que esa persona esta haciendo es muy pequefia y lo pueden
realizar yo solo sin necesidad de tener que enviar todo el correo en
otras ocasiones es porque la persona si desconoce como se realiza el
proceso formal.

Incidentes, problemas
0 dudas

Con las dudas o incidentes los atiendo, si se genera algn problema
yo le comunicé que si se ha definido un problema entonces que le
estoy atendiendo y les y solucionando en caso de que en todo se
encuentre bien pues no tomaria ninguna accion seguida con €l con
ese proyecto y bueno quedarme como estoy igual, si es en un
proyecto ya realizado te contactan a voz directamente soy alguien
que generar por decirlo asi una solicitud de que no les esta
funcionando usualmente no me contactarian a mi directamente lo
dependiendo de qué de qué tan grande o qué tanto qué tanto impacto
es ese problema que ellos estan teniendo y yo ya le comunicé
Hernan si eres como adicional que me he contactado por una de las
personas en relacion a ese proyecto porque escribe un problema
parece que s hay recepcion y el impacto muy grande yo le comenté si
seria necesario generar un nuevo correo para atender ese problema
pero si es muy pequefio no seria necesario y los soluciono ahi
mismo.

Cambios en los
proyectos

Ocurren en cualquier etapa, por ejemplo, me dicen que para la
visualizacidn ocupa algo mas, agregar la columna o quitar una
columna, te contactan directamente a vos, o en medio de una reunion
de avance te notifican que necesitan cambiar algin dato que
consideran ya no es necesario

Avances y reuniones
con el cliente

Depende mucho del proyecto por lo general minimo se realizan 3,
segun la complejidad la de recoleccion de requerimientos, la de
revision previa esto en el desarrollo y la final donde se realiza la
entrega.

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

de Costa Rica

Retroalimentacién

Entregado no se recibe ninguna retroalimentacion de los clientes mas
tal vez tal vez durante esa reunion final pues ellos expresan la
gratitud, pero no una retroalimentacion como tal a la forma de
deberia desarrollar el proyecto o algo en especifico, tengo
conocimiento de la evaluacion trimestral de cada empresa a la
Unidad.

Meétricas

No existe ninguna, en algunas ocasiones hay proyectos que si se
solicitan tenerlos en un plazo especifico

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

TEC

Entrevista D-03

Entrevista. 03

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Entrevistador: Jossué Cascante Molina | Cirevistado Valery Picado
(): (Data Team)

Hora: 2:00 pm

Fecha: 21/09/2021

Obijetivo de la entrevista

Conocer las actividades, roles, tareas e interaccion que realiza el colaborador en el proceso de
analisis de datos

Preguntas de la entrevista

Pregunta Respuesta

Experiencia en el

. Nueves meses
equipo

Empresa a la que

. L Emergencias medicas
brindas servicio

Cuando ingresa la solicitud Hernan, nos envia las especificaciones y
se programa la reunion con la persona al proyecto para la toma de
los requerimientos, en algunas ocasiones al ellos utilizar algun

Descripcion del software, ocupamos que nos muestren como ellos visualizan los

proceso desde que
llega una solicitud
hasta el cierre

datos por que suele ser muy diferente y en esta reunién también se

aclaran dudas. Si el producto a generar ocupa PowerBI se necesita

aprobacion financiera que este tema le toca a Hernan. Se inicia con
el desarrollo si surge alguna duda se contacta a Sergio. Se entregan
avances parciales o se le presenta al final el proyecto a la empresa

una vez pasado a produccion

Base de Datos de
Conocimiento
Solicitudes/Incidentes

Nosotros tenemos carpetas donde estan todos los proyectos que
hemos hecho todos digamos Mao, Vero y yo entonces uno los puede
consultar pero casi siempre hay que empezar bueno en mi caso casi
siempre tengo que empezar un proyecto desde cero no hay como

atl
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

algo parecido que uno pueda agarrar como como de ejemplo pero a
veces digamos si consultamos digamos que yo llevaran como como
puedo hacer esta visualizacion y él me dice en tal proyecto hay un
grafico que te puedes guiar por eso pero no es como de datos sino
mas bien como visual de como de informacion

Existe formalidad en
la peticion de
solicitudes e

incidentes

Actualmente la presenta la Dr. Y con el que me contacto es con el
Gerente de TI llamado Sergio pero este puesto apenas tiene 3 meses.
También realizan preguntas leves si pasa directamente a mi digamos
ahorita estamos teniendo digo no sé que él tenga alguna consulta que
quiera ver algun cliente digamos o que le ayude a buscar algun cliente
porque en el centro de contacto llamaron mis clientes no estaba
registrado a nosotros como teniamos de y toda la info en el dlk aca se
nos hace mas facil hacer la consulta digamos cosas asi minimas, pero
ya hay proyectos si es directamente con Hernan,

Incidentes, problemas
0 dudas

Al ser un departamento pequefio tenemos asignados revisar o
monitorear cada dia JOBS especificos, como primera tarea del dia por
lo que si surge algun incidente se inicia con su resolucién, cuando el
cliente se comunica con nosotros por lo general ya se esta trabajando en
ello 0 ya nosotros sabemos que ocurre un incidente porque no me llegd
un correo de confirmacion por la revisién que mencioné,

Cambios en los
proyectos

Si en todo proyecto, porque tal vez ellos no dimensionan lo que se
puede hacer con los datos entonces ya uno como mostrandole una
pincelada lo que se puede hacer ya ellos se les viene como mucho
maés ideas de cruces que se podian hacer, por ejemplo en un proyecto
para ver calificaciones hicimos calificaciones digamos los dias de la
semana cudles seran los dias de la semana que se trabajaba mas por
horas por ambulancias calificadas por trabajadores por parameédicos
médicos conductores y entonces al final el proyecto era como de 5
vistas y terminé con 17

Avances y reuniones
con el cliente

Mientras lo estamos desarrollando si se presenta alguna duda y
solicitamos una reunion presentamos lo que tenemos aclaramos la
duda seguimos y al final antes de entregar un proyecto primero se lo
presentamos nosotros todos los lunes tenemos reunion de
coordinacion entonces lo presentamos la reunién de coordinacion a
todos y dependiendo si no s6lo han antes de entregar Hernan dada
su punto de vista mejoras vistos buenos y ya después de eso se hace
otra reunién donde ya se le presenta el proyecto de la persona que
hizo la solicitud

Retroalimentacion

A lo que yo entiendo se enviaban correos con evaluaciones a las
diferentes empresas y digamos a la gente creo que con la que mas se
manejo proyectos en esos cada tres meses.

Meétricas

Con los proyectos en algunas ocasiones se establecen como limite de
fechas que hay que tener el proyecto listo, no sea antes del 30 del
mes, también en el SharePoint empresarial se ponen la cantidad de
horas que se realizaron por cada tarea en el proyecto
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Entrevista D-04

Entrevista. 04

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Entrevistador: Jossué Cascante Molina EnFrewstado Veronica Vargas
(): (Data Team)
Fecha: 22/09/2021 Hora: 2:00 pm

Obijetivo de la entrevista

Conocer las actividades, roles, tareas e interaccion que realiza el colaborador en el proceso de
analisis de datos

Preguntas de la entrevista

Pregunta Respuesta

Rol contratado Analista de Datos

Experiencia en el
equipo

Empresa a la que

. 0 Altica
brindas servicio

Primero se realiza una reunion, identifica y planifico si tengo los datos
0 no, si los tengo comienzo a realizar la productos reporte,
visualizacion, una vez que tengo terminado el producto, se lo presento
a Hernan para que me de realimentacion y realizar las correcciones
necesarias, el siguiente paso seria la entrega, se coordina una reunion
de entrega al cliente y se le presenta el producto, el por lo general el
realiza realimentacion pero es muy comun que indiquen que les gustaria
que ademas de este reporte me presentes este otro, ademas primero
presente en afios me lo presente en ese cien dias, todas esas cosas se
hacen en la entrega al cliente entonces si recibimos alguna
retroalimentacion pues se aplican cambios y es como un ciclo,

[ |
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la
Gerencia de Innovacion del Grupo 823

TEC

de Conta

volvemos a entregar al cliente. Si no tengo los datos o no estan las tablas
en hilo de ese entonces yo te comentaba nuestra estructura es la
siguiente tenemos una fuente de datos que es habla del sistema de la
empresa que genera los datos y los almacena la estructura operativa de
ellos verdad entonces lo que nosotros hacemos es que por medio de él
cargamos los datos de la epa que es nuestra estructura temporal qué
quiere decir el temporal que se van a almacenar un dia dos dias y van a
guardar la historia de en los Gltimos tres dias por la general desde que
se fundéd el proceso la Gltima vez y desde acé nos lo traemos al ODS
que almacena la informacion de forma consolidada de todas las
empresas con las que hemos ido integrando

Base de Datos de
Conocimiento
Solicitudes/Incidentes

Yo realizo un control en Teams si se ha presentado algun incidente,
detalle y solucion y esto lo puede ver el Lead, esta actividad no tengo
conocimiento si es realizada por todos y no existe la gestion del
conocimiento formal ni definida.

Existe formalidad en
la peticion de
solicitudes e

incidentes

Dudas pequefias son atendidas por mi, si requieren un nuevo producto
deben ir con Hernén y los cambios en las reuniones son constantes.

Incidentes, problemas
0 dudas

Es muy raro el reporte de incidentes externos, debido a que se utiliza la
proactividad, monitoreando todos los dias el correcto funcionamiento
de los trabajos entregados.

Cambios en los
proyectos

Siempre, el cliente siempre realiza cambios pequefios y en ocasiones
solicita otro reporte igual al entregado.

Avances y reuniones
con el cliente

Reuniones de avances con clientes que solicitan y reunion final de
presentacion.

Retroalimentacion

Las empresas realizan una evaluacion trimestral del trabajo.

Meétricas

atl

175|227

Tecnoliy ‘I\H



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Andlisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Costa Rice

Entrevista D-05

Entrevista. 05

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

: _ . : Entrevistado Hernan Rojas
Entrevistador: Jossué Cascante Molina (a): (Data Team Lead)
Fecha: 20/09/2021 Hora: 2:00 pm

Obijetivo de la entrevista

Conocer las actividades, roles, tareas e interaccion que realiza el colaborador en el proceso de
analisis de datos

Principales hallazgos:

e Los clientes pueden cancelar el servicio cuando deseen

e Solicitan ampliar el alcance en cualquier momento

e Realizan cambios de todo tamafio e incluso son mas visibles cuando se esta
realizando la entrega del producto.

e Los agentes cuando obtengan los requerimientos siempre pasaran por una validacion

de datos

Identifican las fuentes y los datos a extraer, si hay que ir externamente cliente

Cada agente se enfoca en una empresa

Solo se atienden servicios de empresas pertenecientes al grupo

Se planea expandir la cartera de servicios y vender servicios externos

Para lograr esta expansion se necesita pulir los procesos internos
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Apéndice F. Plantilla Workshop

Workshop. ##

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Moderador: Asistentes:

Fecha: Medio:

Descripcion

Esta actividad permitira que todos los miembros del Data Team construyan y validen el
modelo del proceso y los tiempos.

Nombre Construir el proceso

Por medio de la herramienta Jamboard se disefié una presentacion que esta
dividida por cada subproceso del proceso de gestion del servicio de Analisis
de Datos, cada hoja de subproceso incluye una serie de actividades
Descripcion | identificadas en las entrevistas, los integrantes del equipo deben discutir y
acomodar las diferentes actividades segun la secuencia que ellos consideren
se realizan, esto también implica que pueden afiadir o quitar actividades segun
consideren necesario.

Procesos Data Team

Recibir
Material

Suministrado

Realizar

reunién

con el
Reallzar cliente
planeamiento
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Procesos Data Team

Procesos Data Team

Resultados

Hallazgos

Actividad 02

Nombre Acordar tiempos

En la revision documental, se identifico que se lleva un control de tiempo
sobre las actividades realizadas, esta informacién se identifico en 3.6.2
Revision documental, para definir los tiempos de las actividades que no
Descripcion | estaban claramente identificadas y acordar los tiempos de registros que
engloban varias actividades se procedié a utilizar también los resultados
obtenidos en la Actividad 01 de este Workshop, con la secuencia y
actividades de la Actividad 01 se discuti6 y analizaron los tiempos.

Material
suministrado
Resultados
Obtenidos

Hallazgos
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Apéndice G.

Aplicacion Workshop

Workshop. 01

de Costa Rica

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la Gerencia de
Innovacion del Grupo 823

Datos Generales

Hernan Rojas Blanco
Moderador: Jossué Cascante Molina | Asistentes: Veror_m_;a Vargas

Mauricio Loria

Valerie Picado
Fecha: 15/10/2021 Medio: Virtual

Descripcion

Esta actividad permitira que todos los miembros del Data Team construyan y validen el
modelo del proceso y los tiempos.

Actividad 01

Nombre

Construir el proceso

Descripcion

Por medio de la herramienta Jamboard se disefié una presentacion que esta
dividida por cada subproceso del proceso de gestion del servicio de Analisis
de Datos, cada hoja de subproceso incluye una serie de actividades
identificadas en las entrevistas, los integrantes del equipo deben discutir y
acomodar las diferentes actividades segun la secuencia que ellos consideren
se realizan, esto también implica que pueden afiadir o quitar actividades segun

consideren necesario.

Material
suministrado

Recibir
solicitud
planeamiento

atl

Procesos Data Team

Realizar
reunion

con el
cliente
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Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Procesos Data Team

Investigar solicitar pase.
mmdu a produccién.
Coordinar Desarrollar el
con producto
empresa *'"h:l
0oDS

Crear
Job

Procesos Data Team

Aplicar
mejoras
recibidas

Resultados
Obtenidos

Procesos Data Team

TEC | Tecnologico
| de Costa Rica

Realizar

Solicitar el Recibir reunién
servicio solicitud con el
cliente

at

Acordar Informar
ri al
-mientos encargado
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Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Procesos Data Team

fuentes Solicitar pase Crear ETL ‘Solicitar pase
necesarias a produccién ‘a produccién
Analizar Verificar oL Desarrol
- -~ m'llnar
n oot (cliente-DLK) uete em)
presa
I:wedstigar Crear Verificar Crear
los datos el JOB | contenido Job
DLK en ODS oDs

Procesos Data Team

Crear job
producto
final

Aplicar Entregar a
mejoras Coordinan Apllcar
Teunion ce reunion || Aprobacionde | NS recidas por | Aprobacion de
aprobacién de avance [] ™" entregable parte del *9
(Hernan) (cliente) cliente
Accesos de
seguridad a
producto final
usuarios

Hallazgos

Los miembros identificaron las actividades que realizan y afiadieron y
quitaron actividades segun consideraron.

Los miembros establecieron una secuencia de las actividades en donde
identificaron que algunas actividades las realizan en distinto orden segun
el miembro del equipo (Verificar tiempo de Jobs intermedios y final que
se acuerda con la empresa), incluso se discutié el lugar en el flujo para
realizar esta actividad.

Existen actividades que solo realizan algunos miembros del equipo
(\Validacion por avance)

En la reunién de entregable el cliente puede solicitar cambios pequefios
inmediatos hasta caracteristicas nuevas e incluso un nuevo modulo o
proyecto igual al realizado, estas nuevas solicitudes son gestionadas como
parte del proyecto anterior y no se genera una nueva solicitud, el
encargado explica que se realiza esto para un control de tiempo y
justificacion ante el negocio.

Tecnologico
de Costa Rica

at
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de Costa Rica

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

Actividad 02

Nombre

Acordar tiempos

Descripcion

En la revision documental, se identifico que se lleva un control de tiempo
sobre las actividades realizadas, esta informacion se identifico en 3.6.2
Revision documental, para definir los tiempos de las actividades que no
estaban claramente identificadas y acordar los tiempos de registros que
engloban varias actividades se procedié a utilizar también los resultados
obtenidos en la Actividad 01 de este Workshop, con la secuenciay actividades
de la Actividad 01 se discuti¢ y analizaron los tiempos.

Material

suministrado

Figuras Actividad 01

Resultados Tiempos de proceso validados en Tiempos del proceso As-Is.
Obtenidos
e En el registro de tareas diarias, no existe una estandarizacion cada
miembro del equipo ingresa las tareas seguin considere, algunos miembros
Hallazgos ingresan pasos intermedios como disefio o planeamiento como desarrollo,

esto implica que con el registro es poco preciso identificar oportunidades
de mejora en una actividad o tarea realizada.

at
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Apéndice H. Diagrama As- Is para Simulacion

A continuacion, en la Figura No 31, se muestra el diagrama end to end del proceso As-Is de gestion del servicio de anélisis de datos.

Este diagrama sera fue el utilizado para la simulacién en la herramienta Bizagi.

Figura No 31. Diagrama para simulacion As-Is
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Fuente: Elaboracion Propia
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del Gl’upO 823 de Costa Rica

Apéndice |. Diagrama To-Be para Simulacion

A continuacion, en la Figura No 32, se muestra el diagrama end to end del proceso To-Be de gestion del servicio de analisis de

datos. Este diagrama sera fue el utilizado para la simulacién en la herramienta Bizagi.

Figura No 32. Diagrama para simulacion To-Be

Fuente: Elaboracion Propia
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Tecnologico

de Costa Rica

TEC

Apéndice J. Tiempos - Simulacion To-Be

En este apéndice se muestran los tiempos utilizados y validos por el Lead para la realizacion
de la simulacion del proceso To-Be, se mostrarad el tiempo minimo, tiempo maximo y tiempo
promedio de las actividades. Todos los tiempos mencionados se encuentran en minutos. Para la
realizacion de la simulacion del proceso se utilizd el diagrama presentado en el Apéndice I.

Diagrama To-Be para Simulacion.

A continuacion, en la Tabla 57, se presenta los tiempos del subproceso To-Be de Gestionar

requerimientos.

Tabla 57. Tiempos - Gestionar Requerimientos To-Be

at

Actividats minimo_méximo__ Promeds
Gestionar solicitud 1 1 1
Analizar solicitud 1 5 2
Solicitar informacion 30 300 180
Incorporar solicitud al sistema 5 10 8
Esperar recurso 30 12000 1950
Seleccionar solicitud prioritaria 1 1 1
Analizar solicitud 5 15 10
Coordinar reunion inicial 360 720 540
Levantar requerimientos 30 60 43
Total 463 13112 2735

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla Tabla 58, se muestran los tiempos promedio del subproceso Desarrollar el Data

Products, este incluye el subproceso "Extraer Datos desde fuentes externas”.

Tabla 58. Tiempos - Desarrollar Data Products

Adtividad minimo_ mésimo __ Promedo

Consultar DB conocimientos 3 15 5
Realizar planeamiento 15 60 30
Verificar |OS sgtopsrgzclzjistgrlos para el 5 15 10
Investigar fuentes necesarias 5 10 8
Identificar los datos necesarios 60 180 120
Crear ETL (Cliente-DLK) 180 1200 720
Crear Job de extraccion 30 240 120
Solicita(rEIj(zﬁzci ipc,)rr(]))duccién 3 45 10
Crear ETL (DLK-ODS) 180 1200 720
Crear Job de Carga 30 240 120
Solicitar Pase a produccion (Carga) 3 45 10
Integrar y verificar los datos (ODS) 60 180 75
Desarrollar el Data Products 30 21000 2459
Coordinar reunion de avance 120 720 360
Presentar avance 10 30 15

Obtener aprobacién de avance 6 10 7
Obtener oportunidades de mejora 6 30 15
Aplicar oportunidades de mejora 15 300 180
Total 761 25520 4984

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, en la Tabla 59, se presenta los tiempos del subproceso Verificar y cerrar

solicitud.

Tabla 59. Tiempos - Verificar y cerrar solicitud

Actividad minimo_ mésimo __ Promedo
Coordinar reunion de aprobacion 30 960 180
Presentar Data Products 10 15 12
Analizar el Data Products 5 10 6
Identificar oportunidades de mejora 5 10 5
Aplicar oportunidades de mejora 15 480 90
Crear Job Final 30 240 120
Coordinar presentacion del Data 30 790 360
Products
Presentar Data Products 10 90 45
Obtener aprobacion 6 10 7
Obtener oportunidz_ides de mejora / 5 30 15
cambios
Aplicar oportunida}des de mejora/ 20 165 55
cambios
Aplicar oportunida}des de mejora/ 175 705 285
cambios
Levantamiento de requerimientos 5 20 15
Solicitar pase a produccién 3 45 10
Entregar el Data Products 3 10 5
Enviar encuesta de satisfaccion 1 1 1
Actualizar fuente de proyectos 1 5 2
Analizar si se aporta conocimiento 5 10 6
Gestionar conocimiento 10 20 15
Total 370 3546 1234

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice K. Aspectos minimos en solicitud de servicio
A continuacién, en busca de una estandarizacion de la informacién, se recomiendan una serie

de aspectos minimos que debe incluir una solicitud de servicio, estos aspectos estan basados en las
buenas practicas de la industria y ajustados al Data Team.
1. Numero de referencia unico (automatico): cada solicitud debe incluir un nimero de
referencia unico.
2. Nombre del proyecto: se puede asociar cada solicitud a un proyecto existente.
3. Priorizacion: debe incluir priorizacion de Backlog.
4. Categorizacion: la categorizacion es establecida por la organizacion segun el enfoque de
la solicitud.
5. Descripcion de la solicitud: incluir datos necesarios, especificando su solicitud de
servicio.
6. Estado: los diferentes estados estan establecidos por la organizacion.
7. Fecha de recepcion.
8. Nombre de la empresa
9. Datos de contacto o a cargo de la solicitud (Cliente)

10. Asignado: miembro del Data Team asignado para atender la solicitud.

Aspectos de la solicitud que deben ser ingresados por el cliente:
- Nombre del proyecto

- Descripcion de la solicitud

- Datos de contacto o a cargo de la solicitud (Cliente)

- Prioridad

- Nombre de la empresa

Aspectos de la solicitud gestionados por el Lead:
- Categorizacion
- Asignado

Aspectos automaticos:
- Fecha de recepcion
- Estado
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a tl 188 | 227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 de Coste Rice

Apéndice L. Plantilla Definicion de Requerimientos

I §5% Data Team

<Nombre del Proyecto>
<Empresa>

Descripcion

<Esta seccion contiene una breve descripcion del problema o necesidad comercial y el
propdsito del proyecto>

Entregable
<Esta seccion contiene el tipo de entregable que espera el cliente>

Requerimientos

Restricciones y
Dependencias
<Existen dependencias

ID Requerimiento Descripcion

<Nombre del requerimiento o | <Descripcion detallada del

1 . o . entre requerimientos o
identificador> requerimiento> requer
limitaciones>
2
3

Limitaciones y Restricciones
<Esta seccion se listan las restricciones o limitaciones que de identifican>
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Apéndice M. Propuesta de Evaluacion de Satisfaccion del Servicio
La aplicacion de la encuesta de satisfaccion se debe realizar al finalizar la entrega del servicio

con el fin de obtener la perspectiva del cliente sobre el servicio recibido.

A continuacion, se detalla la escala y los aspectos minimos que se acordaron con la
organizacion deberia tener la encuesta de satisfaccion. La escala es ajustable segln la herramienta

que la organizacion considere.

1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo de acuerdo acuerdo

Aspectos minimos y preguntas sugeridas

e Percepcion de la necesidad

La percepcion de su necesidad, por parte de nuestro equipo fue reflejada en los entregables.

e Producto recibido
El producto recibido cumpli6é con sus necesidades planteadas.

e Valor aportado

El producto recibido agreg6 valor a su organizacién

e Tiempo de la solicitud

El tiempo de entrega del servicio fue oportuno

e Calificacion general
El servicio recibido fue de calidad

e Comentarios o0 sugerencias

¢ Tiene algun comentario o sugerencia para mejorar el servicio?
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de Costa Rica

Gerencia de Innovacion del Grupo 823

A continuacion, en la Figura No 33 se presenta la visualizacion de la propuesta de evaluacién

del servicio, realizada por medio de Forms de office, herramienta que puede ser integrada con

SharePoint e implementada por la organizacion.

at

Figura No 33. Propuesta de Evaluacién del Servicio

Evaluacion del Servicio del Data Team

Para el Data Team es muy importante obtener su calificacion del servicio obtenido.

Por favor responda las siguientes preguntas considerando |a escala:
1 Estrella = Totalmente en desacuerdo

2 Estrellas = En desacuerdo

3 Estrellas = Parcialmente de acuerdo

4 Estrella: acuerdo

5 Estrellas = Totalmente de acuerdo

Hi, Jossue Andrey. When you submit this form, the owner will see your name and email address.

* Required

1.La percepcion de su necesidad, por parte de nuestro equipo fue reflejada en los entregables. =

S e A A A

2.El preducto recibido cumplié con sus necesidades planteadas =

S e A A A

3. El producto recibido agregd valor a su organizacion *

Mo A A A A

4. El tiempo de entrega del servicio fue oportuno *

6. ;Tiene algdn comentario o sugerencia para mejorar el servicio?

Enter your answer

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice N. Indicadores de Rendimiento

En esta seccion se describen los indicadores de rendimiento propuestos para medir y controlar
el rendimiento del proceso de andlisis de datos y la satisfaccion con el cliente. Estos indicadores

permiten identificar oportunidades de mejora al equipo.

Estos indicadores son extraidos de las métricas recomendadas en las buenas précticas sobre la

gestion de solicitudes.
A continuacion, se mencionan los indicadores propuestos.
o Tiempo promedio transcurrido segun el tipo de solicitud de servicio.

El costo promedio por tipo de solicitud de servicio

o

Porcentaje de solicitudes resueltas dentro del periodo de tiempo acordado/ aceptado

o

o Nivel de satisfaccion del usuario con la resolucion de la peticion de servicio

Porcentaje de satisfaccion de las partes interesadas con la solucién

O

La seleccion de los indicadores obedece a que el equipo maneja algunos indicadores mas
referentes a cumplimientos con la gerenciay el negocio, los propuestos se complementan y brindan
mejora y precision en la informacion ofrecida a los clientes y permiten identificar la satisfaccion

de los clientes con respecto al servicio.
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Apéndice O. Investigacion de Herramientas

En busca de una herramienta que gestione los servicios de Tl (ITSM), especificamente la
gestion de solicitudes y los aspectos acordados con el Lead y el Analyst encargado de

implementacion de herramientas se realiza la presente investigacion.
Los aspectos acordados se encuentran detallados en la Tabla 1.

Tabla 1. Criterios

Criterios | Descripcion
La herramienta permite gestionar

las solicitudes de servicio e
incidentes siguiendo las buenas

Alineamiento con el
proceso de Solicitudes

e Incidentes o . .
practicas de la industria.
Gestion de SLA
Otras funcionalidades | Gestion del conocimiento (Bases
(Plus) internas y autoservicio)
Gestion de Catalogo de Servicio
- 5agentes

Agentesy Usuarlos | \rac e 50 usuarios

La herramienta ofrece el servicio

Sl de soporte.
La herramienta no requiere de
Servidor servidor por parte del Data Team,

es una solucion en la nube.
Si la version de la herramienta es
de paga, se tomard en
consideracion el cumplimiento de
la mayoria de los criterios.

Versiones y costo

Se realiz6 una revisién en el cuadrante magico de Gartner del 2021 para herramientas de
gestion de servicios de TI, la cual realiza una evaluacion de diversos criterios de las herramientas
para su inclusion y valoracion con el fin de cumplir con los requerimientos practicos de ITSM del

cliente y las necesidades de integracion con otras soluciones. (Gartner, 2021)

A continuacion, se muestra el cuadrante y las diferentes herramientas incluidas. Cabe

mencionar que se encuentran las herramientas Freshservice by Fresworks, ServiceDesk Plus by

[ |
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ManageEngine y Jira by Atlassian, que seran tomadas en cuenta para esta propuesta en acuerdo

con la organizacion.

Figura 1. Cuadrante Méagico Gartner

@ Servcehlow

@ BMC
Freshworks @) @ lvanti
@ fdassian
@ Micro Focus
Axios Syslems
ManageEngine A Asos
MenageEnghe @ .ta;}."\.’lsm
@i

usu @

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of August 2021 © Gartner, Inc
Gartner.

Fuente: Gartner (August 2021)
Para tener una perspectiva de los usuarios sobre la herramienta se consulté Gartner PeerInsight
y Capterra, plataformas de evaluaciones y calificaciones sobre la experiencia en la herramienta de
usuarios finales, esta evaluacién permite conocer la evaluacién otorgada por los usuarios en

general y un tiempo aproximado de implementacion promedio.

Para corroborar a parte de la revision ejecutada si la herramienta cumple con los estandares
de las mejores précticas se utilizd la certificacion PinkVERIFY, certificacion de evaluacion de
herramientas de software enfocadas en la administracion de servicios de T1, especificamente en el
cumplimiento de ITIL. Esta certificacion es opcional de cada herramienta y sélo valida el dato, las
herramientas que no estén certificadas en algin o ningun nivel no implica que no cumplan con el
marco de ITIL. (PinkVERIFY™, 2021)

Los precios mencionados fueron extraidos de la informacion de las paginas web de cada
organizacion y sirven como referencia para comparar las herramientas y sus versiones, para una
mayor exactitud se recomienda contactar directamente a la organizacion y cotizar el plan

seleccionado ajustado a las necesidades de la organizacion establecidas.
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A continuacion, se describen las herramientas a comparar, se incluyen aspectos relevantes en
los que se enfoca la propuesta para el nuevo proceso de gestion de solicitudes de Analisis de datos,
asi como, una posible incorporacién de gestion de incidentes y otras funcionalidades adicionales.

Todas las versiones investigadas son en la nube, por lo que cumplen ese criterio.

1. Freshservice

La herramienta Freshservice, es proporcionada por Freshworks en su objetivo de crear
soluciones de gestion del servicio intuitivas y del tamafio adecuado, incorpora entre sus
caracteristicas a alto nivel de detalle gestion de servicios de TI, gestion de orquestacion, gestion

de activos, entre otros. (Fresworks)

A continuacion, en la Tabla 2, se visualiza la informacién general de la herramienta
investigada.

Tabla 2. Freshservice
Aspecto | Descripcion |
Tipo de version Starter
La herramienta permite crear formularios de contacto
personalizable por cliente (categorias, prioridad,
descripcion, datos de contacto, entre otros).
Multiples canales de soporte

Gestion de Solicitudes e

LUE iz Generacion de informes y analisis seleccionados y filtros
basicos
Encuesta de satisfaccion del cliente
Si, permite la creacion de contenido, bisqueda y asistencia
Gestion del conocimiento para la solucion de problemas comunes y permite un portal
de autoservicio para usuarios finales.
Gestion de SLA Si
., ) . No (Solo version Growth o superior $49 minimo por agente
Gestion de catalogo de servicio
por mes)
Integracion con otras Permite integracion con otras aplicaciones

aplicaciones

Soporte 24/7 correo electronico y telefonico 24/5 en todos
los planes.
Costo $19 por agente por mes (facturacion anual)
Costo total anual (5 agentes) | $1140
Fuente: (Fresworks)

Soporte de la Empresa

[ |
a tl 105 | 227



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de Analisis de Datos en la TEC Tecnologico
Gerencia de Innovacion del Grupo 823 e Costa Rica

Gartner en el informe del cuadrante magico categoriza la herramienta como "Challengers™
describiendo esta categoria como herramientas que se ha desempefiado bien, manteniendo una
buena imagen de los clientes y han mejorado su producto, puntualmente detalla que esta
herramienta se centra en proporcionar una experiencia de empleado moderna y operaciones

digitales a través de las nuevas capacidades. (Gartner, 2021)
Evaluacion de los usuarios hasta el 27/10/2021.

= Gartner PeerlInsights: ha sido calificada por 673 usuario con una calificacion
promedio de 4.6/5, seguin el 75% de los usuarios invirtieron menos de tres meses para
su implementacion. (Gartner Peer Insights)

= Capterra: fue resefiada por 423 usuarios con una evaluacién general de 4.5/5.
(Capterra)

Segun PinkVERIFY la herramienta Freshworks cumple el 100% los requisitos generales,
bésicos y de idoneidad de integracion de ITIL v3 en los procesos de gestion de solicitudes, gestion
de incidentes y gestion del catalogo de servicios. (Pink VERIFY™, 2021)

2. Jira

Herramienta de gestion de servicio de TI, desarrollada por Atlassian, permite gestionar
equipos y sus funcionalidades abarcan las practicas de gestion de solicitudes, incidentes,

problemas, cambios y configuracion. (Atlassian, s.f.)

A continuacion, en la Tabla 3, se visualiza la informacion general de la herramienta Jira.
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Tabla 3. Jira

Aspecto | Descripcion
Tipo de version Standard
La herramienta permite crear formularios avanzados por
cliente (categorias, prioridad, descripcion, datos de
Gestion de Solicitudes e contacto, entre otros).

Incidentes Multiples canales de soporte

Generacion de informes y métricas
Encuesta de satisfaccion del cliente
Si, cuenta con un servicio gratuito hasta 10 usuariosy 2 GB

Gestion del conocimiento de almacenamiento de archivos o $5.5 adicionales por mes
por usuario y 250GB.
Gestion de SLA Si
Gestion de catalogo de servicio | No, pero puede integrar otras aplicaciones
Integracion con otras Permite integracion con otras aplicaciones
aplicaciones
Soporte de la Empresa Soporte 9/5
Costo $20 por agente por mes

Costo total anual (5 agentes) | $1200
Fuente: (Atlassian)

Gartner en el informe del cuadrante méagico categoriza la herramienta como "Visionaries"
describiendo como herramienta con un enfoque innovador al mercado y optimizan la eficiencia
operativa y creacion de procesos ITSM mas agiles, en especifico mencionan que se centra en la
convergencia de experiencias digitales como detalle a considerar son las diversas vinculaciones a

varios productos de la compafiia que pueden implicar un costo adicional. (Gartner, 2021)

Evaluacion de los usuarios hasta el 27/10/2021:

= Gartner PeerInsights: fue calificada por 789 usuario con una calificacién promedio
de 4.4/5, segun el 54% de los usuarios invirtieron menos de tres meses para su
implementacién y el 16% entre tres a seis meses. (Gartner Peer Insights)

= Capterra: fue resefiada por 275 usuarios con una evaluacién general de 4.4/5.
(Capterra)

La herramienta Jira no es certificado por PinkVERIFY aunque la herramienta en su sitio web
menciona adaptabilidad y compatibilidad con los procesos de ITIL. (PinkVERIFY™, 2021)

3. ServiceDesk Plus

Software que segun ManageEngine proporciona un control centralizado en el tratamiento de
los problemas de Tl y disefiado para potenciar mesas de ayuda. (ManageEngine , s.f.)
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A continuacion, en la Tabla 4, se visualiza la informacion general de la herramienta
ServiceDesk Plus.

Tabla 4. ServiceDesk Plus

Aspecto | Descripcion |
Tipo de version Standard
La herramienta permite gestionar solicitudes e incidentes,
cuenta con plantillas personalizables de formularios
(categorias, prioridad, descripcién, datos de contacto, entre
Gestion de Solicitudese | Otros).

Incidentes Mudltiples canales de soporte

Generacion de informes y métricas predisefiados Yy
personalizables
Encuesta de satisfaccion del cliente

Gestion del conocimiento Si, cuenta con base de conocimiento y portal de autoservicio

Gestion de SLA Si
Gestion de catalogo de No, adicional de $1195 por afio
servicio
Integracion con otras Permite integracion con otras aplicaciones
aplicaciones
Soporte de la Empresa $35 por técnico por afo
Costo Gratis hasta 5 técnicos y 500 nodos.

Costo total anual (5 agentes) | $175
Fuente: (ManageEngine )

Gartner en el informe del cuadrante méagico categoriza la herramienta como "Niche Players"
describiendo como una herramienta con fortalezas en areas particulares de ITSM, en especifico
mencionan que es una herramienta de bajo costo con un conjunto amplio de productos para brindar
una experiencia integrada como detalle a considerar las mejoras recientes requieren integracion
con otras herramientas independientes. (Gartner, 2021)

Evaluacion de los usuarios hasta el 27/10/2021:

= Gartner Peerlnsights: fue calificada por 895 usuario con una calificacion promedio de
4.4/5, segun el 64% de los usuarios invirtieron un tiempo menor a tres meses para su
implementacion. (Gartner Peer Insights)

= Capterra: fue resefiada por 159 usuarios con una evaluacién general de 4.3/5. (Capterra)

Segun PIinkVERIFY la herramienta ServiceDesk Plus cumple el 100% los requisitos

generales, basicos y de idoneidad de integracion de ITIL v3y ITIL 4 en los procesos de gestion de
solicitudes, gestion de incidentes y gestion de cambios. (PinkVERIFY™, 2021)
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A continuacion, en la Tabla 5. Resumen de Herramientas, se comparan los distintos aspectos

entre las tres herramientas seleccionadas, esto con el fin de elegir la que mejor se adapte a las

necesidades de la organizacion.

Tabla 5. Resumen de Herramientas

Freshservice

ServiceDesk Plus

Version Starter Standard Standard
Formularios personalizados 4 v v
Atributos personalizados 4 v v
Gestion de tickets v v v
Canales Multiples Maltiples Mudltiples
Encuesta de satisfaccion v v v
Informes y analisis v v v
Integracion con otras aplicaciones 4 v v
Portal de autoservicio v v v
Personalizacion del Portal X v v
Reglas de negocio x v v
Version Free
Conocimiento administrativo v v Confluence
(2GB)
Gestion de SLA v v v
Gestion de Catéalogo de servicios $1195/ afio -
Certifi_cacic’)n Pi.nI§Verify v % ]
(Gestion de solicitudes)
Transacciones 1000 500 Ilimitadas
Agentes 5 5 5
Soporte 5 jg/t?ef;gﬁfc 0 ($35 pglrut?écnico 9/5
por afo)
Cotopor e ol | 5
Costo Total Anual $1140 $175 $1200
Fuente: Freshworks, ManageEngine y Atlassian.
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Basandose en la informacion obtenida y la presentacion de los datos al Analyst encargado de
herramientas se procede a probar que la herramienta ServiceDesk Plus en la version Standard

cumple con la propuesta presentada.
Prueba de Funcionalidades ServiceDesk Plus

Para la prueba de funcionalidades, se utilizd y configurd una solucion propuesta ajustandola
al plan Standard, se evidencia que la version Standard permite gestionar los tickets, aunque se
identifico que esta version estd enfocada a HelpDesk, es adaptable para configurar solicitudes de
servicio, aunque sin la gestion del catalogo de servicios, a continuacion, se detallan los aspectos y

sus respectivas pruebas de cumplimiento.
1. Formularios

La herramienta ServiceDesk Plus permite la creacion de maltiples formularios, ajustandolos,
por ejemplo: por tipos de empresas. A continuacion, en la Figura 2 se muestra en la aplicacion.

Figura 2. Formularios

Name Created By
Incident Request System
This template is used to create request when there is problem in mail fetching

Systerr
e for new employee joining the organization
Printer problem System
This template is used to create request when there is problem in printer
Service Request - Empresa 1 System
Default template used for new request creation.
Service Request - Empresa 2 Jossue Cascante Molina
Unable to browse System
This template is used to create request when user is not able to browse internet
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2. Personalizacion de solicitud

La herramienta ServiceDesk Plus, permite la personalizacién de la solicitud, ajustando cada
formulario segun la informacion que requiera la organizacion segln la empresa o cliente y segin

tipo de solicitud, entre otras. A continuacion, en la Figura 3 se muestra en la aplicacion.

Figura 3. Solicitud

B M I

Technician View Requester View Tasks Form Rules

Template Name * Service Request - Empresa 1 Comments Default template used for new request creation.

Request Type v - Impact v

Status  Open ~ Impact Details

Mode ~ Urgency ~

Level v Priority v

Requester Details Section

*Requester Name Q+

Department Name : -

Fuente: ManageEngine
3. Personalizar Atributos de Solicitud

La herramienta permite incorporar nuevos atributos personalizables, que pueden ser

agregados a los formularios de solicitud.

Figura 4. Atributos

Edit Additional Field

Fuente: ManageEngine
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4. Usuariosy roles

La herramienta en esta version permite 5 usuarios técnicos, permite configurar y definir sus
roles y premisos de acceso.

Figura 5. Roles

Roles

New Role
Role Mame

O AnnouncementConfig

Full control to configure and manage announcements

2 HelpdeskConfig

Can customize helpdesk fields, configure templates, SLAs, business rules, notifications, clesure rules, pr

2 spadmin

This mandatory role grants admin privileges. It cannot be edited or deleted

2 sDCo-ordinator

This mandatory role grants coordinater access. It cannot be edited or deleted.

Fuente: Elaboracion Propia

Se pueden crear nuevos roles, que permiten definir ciertos parametros como la gestion de un
ticket y el tipo de acceso o servicios que puede acceder.

Figura. 6. Configuracion de Roles
New Role

Role Name+

Description

Access permissions«

Access levels » Full Control View Add Edit
Requests

solutions

Other Configurations

Reports

Maintenance

Advanced Permission

REQUESTS
Add Adding/Editing Request Task Adding Requester
Edit Resolving Request Allow Stop Timer Merging Requests
Modifying Due Time Modify Resalution Reopening Request
Closing Request Assigning Technician Editing Requester
Modify Approvers Editing Closed Requests Cancel Requests
Delete

atl

Editing/Deleting Others Notes

Editing/Deleting Own Notes

Deleting Others Time Entry

Fuente: ManageEngine

Deleting Request Task
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5. Reglas de Negocio

A continuacién, se presenta el modulo de creacion de reglas de negocio y sus respectivas

funcionalidades.

Figura 7. Reglas de Negocio

Nuevo Regla de negocio de incidente s

Definicién de regla

Ejecutar cuando una solicitud esta Creada Editado Eliminade
Ejecutar durante © Cualquier hora Dentro de horas operativas Fuera de horas operativas
Activar la ejecucion en cascada Habilitar regla\t
Condiciones
Cuando llega una solicitud © Aplicar condiciones segun los criterios No aplicar ninguna condicién
Acclones
Cuando llega una solicitud © Ejecutar acciones personalizadas Abortar ejecucion de proceso

+ Seleccionar acciones personalizadas ~

6. Encuesta de Satisfaccion

Permite agregar las preguntas que el administrador desee, asi como permite personalizar los

niveles de satisfaccion.

Figura 8. Personalizacion Encuesta de Satisfaccion

Questions Satisfaction Levels

Add Level

Add Question
Satisfaction levels scales from bad to good, good at the bottom and £

Question 1 Satisfaction Level 1
3 Qua\i‘.y § Poor
4 Satisfaction Level 2
Questii 2
+ Question 2 3§ Average
3} Service
4 Satisfaction Level 3

- 4 Normal
4 Question 3

3 Time )
1 Satisfaction Level 4
4 Good

4 Question 4

. Satisfaction Level 5

Requirements 1 satisfaction Level 3
Excellent

Fuente: ManageEngine
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A continuacion, se muestra la visualizacion de la encuesta de satisfaccion.

7. Canales

Figura 9. Visualizacién encuesta

Vista preliminar de la encuesta

1. Quality
Poor
Average
Normal
Good

Excellent

2. Service
Poor
Average
Normal
Good

Excellent

Fuente: ManageEngine

Tecnologico

de Costa Rica

Permite a parte de las solicitudes por el portal web, la configuracion de transformar correos

electronicos en solicitudes, mediante palabras clave de configuracion.

at

Figura 10. Canal correo

Comando de correo electrénico

e

El comando de correo electrénico se puede utilizar para analizar el correo electrénico entrante y para ajustar varios campos de la solicitud (por ejemplo Categoria, Estade, Prioridad, etc.) del
contenido del correo electrénico, segin el asunto del correo electrénico y los valores delimitadores de comandos.

Habilitar comando de correo
electronico

El asunto del correo
electrénico contiene *

Delimitador del Analizador *

Muestra de contenido de
correo electrénico

@@OPERATION=ADD_REQUEST@@
@@CATEGORY=Category Name@@
@@SUBCATEGORY=5ub Category Name@@
@Q@ITEM=Item Name@@

@@LEVEL=Level 1@@

@@MODE=Web Form@@
@@PRIORITY=High@@
@@URGENCY=High@@

@@IMPACT=Affects Group@@
@@GROUP=Group Name@@

Fuente: ManageEngine
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8. Portal Web

A continuacién, se muestra la vista del portal web, permite crear solicitudes, visualizar y
gestionar las solicitudes realizadas y también se puede agregar un apartado de autoservicio.
Figura 11. Portal de Servicio

ﬂ:v Data Team Q¢ $¥OEQ

Search for help

My Summary Announcements

Fuente: ManageEngine
9. Integracidén con otras aplicaciones

A continuacidn, se muestran algunas de las aplicaciones que permiten integracién con la
herramienta.

Figura. 12. Integracion

Sync Azure A

ﬁ Actionable Messages for IA Microsoft Azure Azure AD User Sync
Qutlook Authoriz and
se ) des .

Disabled B Install from Microsoft Tear i Disabled

Fuente: ManageEngine
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10. Gestion de SLA

A continuacion, se muestra la gestion de SLA que permite la herramienta para la version
Standard.

Figura 13. SLA

Acuerdos de nivel de servicio

Nombre de SLA « Medium SLA

Descripcion Default SLA fer priority Medium
Reglas de SLA

Cuando |legue una nueva solicitud:

Coincidir con las reglas siguientes

dad v esv nul

Cualquier solicitud que coincida con las reglas anteriores se debera responder antes de ¢ Di

as Hora: 0 ™ Horas 0 Vv Minutos

Cualquier solicitud que coincida con las reglas anteriores se debera resalver antes de: Dias | Hora:|2 v |Horas [0 |minutos

se debe resolver independientemente de las horas operativas.

Fuente: ManageEngine

11. Generacion de conocimiento

A continuacion, se muestra el formulario de registro de lecciones aprendidas o creacion del
conocimiento, estas soluciones pueden compartirse con el usuario, asi como, se crean aspectos
béasicos que el cliente puede gestionar sin la ayuda de un técnico.

Figura 14. Conocimiento

Nuevo Solucién

Fuente: ManageEngine
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Conclusiones

Con la informacion anterior recolectada, se recomienda al Data Team la herramienta
ServiceDesk Plus de ManageEngine, al permitir una personalizacion del modulo de solicitudes
que cumple 16 de 17 criterios identificados con su version gratuita Standard, se reafirma el
cumplimiento segun PinkVerify de la gestion de solicitudes e incidentes en ITILv3 y ITIL 4.
Permite completar todos los criterios establecidos invirtiendo un monto similar ($1195) que el

costo de otras herramientas con menos criterios cumplidos.
Recomendaciones

Analizar la herramienta y probar todas las funcionalidades brindadas por la versién Standard
y verificar si el médulo HelpDesk es del agrado de la organizacion, en caso contrario, se
recomienda adquirir el médulo de Gestion del Catélogo de servicios debido a que el costo es
similar que otras herramientas y este modulo completa los criterios establecidos y presenta una

personalizacion mas enfocada al servicio y mantiene todas las caracteristicas antes mencionadas.
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Apéndice P.Detalle de Salarios del Data Team

A continuacion, en la Tabla 60. Salarios estimados, se muestra una estimacion de los salarios
percibidos por los colaboradores del Data Team, estos son tomados de la clasificacion con base en
los perfiles profesionales publicados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Costa Rica
para el sector privado en afio 2021 y la categorizacion indicada por el Lead y seran de referencia

para estimar los costos del proceso en la simulacion y en el plan de implementacion.

Tabla 60. Salarios estimados

Puesto Perfil Profesional Salario mensual Costo por hora
Licenciado
Data Team Analyst Universitario ¢ 682.607,23 ¢ 3.792,26
Licenciado
Data Team Lead e e (¢ 784.998,31 ¢4361.10

Fuente: (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Costa Rica, 2021)
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Apéndice Q. Datos para matriz de riesgos
Impacto
En la Tabla 61. Impacto - Riesgos, se detallan los aspectos que se tomaron en cuenta para

interpretar el impacto en la Tabla 53. Matriz de Riesgos, segun la magnitud de los efectos durante

la implementacion del plan de mejora.

Tabla 61. Impacto - Riesgos

Impacto Clasificacion Detalle

Sus efectos seran generalmente aceptados y son
0% - 35% Baja . o

manejables por la organizacion.

El efecto provocara mayor atencion y recursos,
35% -70% Media . .

pero se pueden evitar con revisioén programada.

Requieren de atencion inmediata para mitigar los
70-100% Alta

efectos

Fuente: Elaboracion Propia
Probabilidad

En la, se detallan los aspectos que se tomaron en cuenta para interpretar la probabilidad en la
Tabla 53. Matriz de Riesgos, segun la probabilidad del riesgo en materializarse durante la

implementacién del plan de mejora.

Tabla 62. Probabilidad - Riesgos

Probabilidad | Clasificacién | Detalle
La probabilidad que el riesgo

0% - 25% Baja .
suceda es poca o incluso nula

La probabilidad del riesgo es

25% -50% Media L
poca, pero puede materializarse

El riesgo, se materializara en un

%-750 i
50%-75% Media/Alta | 500 o mas de las veces.

El riesgo, sucedera en un 75% o

_ 0,
75-100% Alta més de veces.

Fuente: Elaboracién Propia
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Glosario

A continuacion, se presenta una lista de vocablos con sus respectivos significados, cuyo
objetivo es lograr un adecuado entendimiento de este proyecto.

Término
BPM
BPMN

In house

PMBOK

Conglomerado

atl

Definicion
Disciplina de administracion enfocada en usar procesos de negocios
como un contribuyente significativo para alcanzar los objetivos de la

organizacion a través de la mejora, gestion continua del rendimiento y
gobernanza de los procesos esenciales de negocio. (Jeston, 2005)

Un modelo y notacion de procesos de negocio estandar que
proporcionara a las empresas la capacidad de comprender sus
procedimientos comerciales internos en una notacion gréfica y brindara
a las organizaciones la capacidad de comunicar estos procedimientos de
manera estandar. (Object Management Group, s.f.)

Algo que se hace internamente lo hacen sus empleados dentro de una
organizacion o empresa en lugar de otras personas. (Cambridge
Dictionary, s.f.)

Estandares que describen el uso de herramientas, técnicas 0 procesos y
proporcionan una base para el conocimiento de la gestion de proyectos.
Es la publicacién insignia del Project Management Institute (PMI) y es
un recurso fundamental efectivo en cualquier industria. (PMI, s.f.)

Producto obtenido por conglomeracién. U.ten sent.fig.Un
conglomerado de empresas. (Real Academia Espariol, s.f.)

211227
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