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Resumen

Montenegro Guzman, Daniela (2022). Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados
por el equipo RBS SAS Core Operations. [Trabajo Final de Graduacion, Tecnoldgico de
Costa Rica].

Esta investigacion tiene como propdsito formular una propuesta de mejora en la gestion de
servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations de la empresa Amazon, para el
incremento de los beneficios generados a nivel del catalogo de productos, basado en las buenas
practicas de la industria, durante el primer semestre del 2022.

El estudio se basd en una metodologia exploratoria y aplicada de enfoque mixto. Para la
recopilacion de datos se utilizaron técnicas como entrevistas, instrumentos y procedimientos
especificos propios de cada disciplina, datos secundarios, revision documental y de literatura.

La investigacion concluyo que el equipo RBS SAS Core Operations brinda servicios que
mejoran la calidad del catadlogo de productos de la padgina de Amazon, por cada servicio se poseen
métricas de negocio que permiten conocer los beneficios que se han percibido. Se encontré una
disminucion de los beneficios generados en el catdlogo de servicios durante el 2021.
Adicionalmente, se identifican oportunidades de mejora en torno a la gestion de servicios.

Tomando en cuenta lo anterior, se recomienda implementar la propuesta de solucion que
se formuld en este estudio, con el proposito de mejorar la gestion de servicios brindados por el
equipo RBS SAS Core Operations.

Daniela Montenegro Guzman

Palabras clave: Gestidn de servicios, cadena de valor del servicio, métricas de negocio, métricas
operativas.
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Abstract

Montenegro Guzman, Daniela (2022). Proposal for improvement in the management of services
provided by the RBS SAS Core Operations team. [Final Graduation Project, Technological
Institute of Costa Rica].

The purpose of this research is to formulate a proposal for improvement in the management
of services provided by the RBS SAS Core Operations team of the Amazon company, to increase
the benefits generated at the product catalog level, based on good industry practices. during the
first half of 2022.

The study was based on an exploratory and applied methodology of mixed approach.
Techniques such as interviews, instruments and procedures specific to each discipline, secondary
data, documentary and literature review were used for data collection.

The investigation concluded that the RBS SAS Core Operations team provides services
that improve the quality of the product catalog on the Amazon page, for each service there are
business metrics that allow knowing the benefits that have been perceived. A decrease in the
benefits generated in the service catalog during 2021 was found. Additionally, opportunities for
improvement were identified around service management.

Considering the above, it is recommended to implement the solution proposal that was
formulated in this study, with the purpose of improving the management of services provided by
the RBS SAS Core Operations team.

Daniela Montenegro Guzman

Keywords: Service management, service value chain, business metrics, operational metrics.
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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 extralinguisticas. 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
en relacién con el uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de
la igualdad de derechos entre los géneros.

Por otro lado, se aclara que el equipo utiliza nombres en inglés en los servicios, métricas y otros
elementos, dado que, es el idioma principal de la empresa por ser una transnacional que cuenta
con colaboradores alrededor del mundo.

! Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-
ninas
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Capitulo 1: Introduccion

El primer capitulo del presente proyecto tiene como propdsito explicar la informacion sobre la
empresa donde se realiza el proyecto y definir la situacion problemética del equipo RBS SAS Core
Operations, contemplando la justificacion y beneficios esperados. Posteriormente se definen los
objetivos que guiaran el proyecto, alcance, exclusiones, supuestos y limitaciones de este.

1.1. Descripcion general

La empresa Amazon se posiciona como una compafiia lider en comercio electronico, por esta
razén, los servicios que brindan sus diferentes areas departamentales son un pilar fundamental para
satisfacer las necesidades de sus clientes. Sin embargo, en un mundo donde la gestidn de servicios
se vuelve cada dia mas importante, surge la necesidad de emplear métodos que les permita brindar
sus servicios de forma eficaz con el propoésito de asegurar la entrega de valor a los clientes.

Actualmente, existen muchas empresas como Amazon que definen métricas de negocio, con
el proposito de medir el rendimiento de los servicios que brindan, y es justamente de esta forma
que el equipo RBS SAS Core Operations ha logrado identificar una problematica: han percibido
una disminucion en la generacion de beneficios en el catilogo de servicios brindados.

Este proyecto busca mejorar la situacion problematica encontrada en el equipo RBS SAS Core
Operations: disminucidon de los beneficios generados en el catalogo de servicios brindados, lo cual
ha generado una insatisfaccion de los clientes y una generacion de desperdicios a nivel de recursos.
Por esta razén, en el presente documento se detallan los elementos clave para el proyecto final de
graduacion de la carrera Administracion de Tecnologia de Informacion. Dicho proyecto pretende
desarrollar una propuesta de mejora en la gestion de servicios ejecutados por el equipo RBS SAS
Core Operations de la empresa Amazon basado en buenas practicas de la industria para el
incremento de los beneficios generados en los servicios.

Este proyecto se considera de gran importancia para la organizacion debido a que la gestion de
servicios garantiza el enfoque en los beneficios del cliente, a la mejora de la calidad del servicio
tomando en cuenta las necesidades de los clientes y del negocio, al incremento de la satisfaccion
de los clientes y finalmente al enfoque en la mejora continua.

En esta primera seccion del documento se detalla el contexto de Amazon, la problematica que
se abordara en el proyecto, los objetivos que permitiran resolver la problematica identificada, los
entregables del producto y académicos que se realizaran, y finalmente el alcance, exclusiones y
limitaciones que deben ser contemplados en la realizacion del proyecto.

En la segunda seccion del documento se realizard el marco teorico, en él se definiran y
explicaran los conceptos, definiciones y areas de conocimiento clave, que seran necesarios para
comprender la propuesta de mejora que se realizara en el proyecto. Dentro del marco conceptual,
se abarcan diferentes areas que van desde Administracion de Procesos de Negocio, Gestion de
Servicios de TI, Gobierno y Gestion de TI.

En la tercera seccion del documento se explica el marco metodoldgico, en él se detallaran tipo,
enfoque, disefio y alcance de la investigacion. Posteriormente, se explicaran las fuentes de datos,

1]256

- 1 -
Tecnologico

de Costa Rica



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

sujetos de investigacion, variables de investigacion y los instrumentos de recoleccion de datos.
Finalmente, se definird la matriz de cobertura de las variables, procedimiento metodolégico y la
tabla de trazabilidad.

En la cuarta seccion del documento se realizara el anélisis de resultados, en él se mostraran los
resultados obtenidos al aplicar y utilizar los instrumentos de recoleccion de datos que fueron
definidos en la metodologia, mediante este capitulo serd posible desarrollar el capitulo 5
correspondiente a la propuesta de solucion.

En la quinta seccion del documento se expondra la propuesta de solucidn que pretende resolver
el problema planteado en capitulos anteriores. Para esta seccion se considera la problemética
identificada y las buenas practicas o marcos de referencia investigados y estudiados.

Finalmente, en la sexta se presentaran las conclusiones y en la séptima seccion se mostraran
las recomendaciones tras la elaboracion del proyecto, mediante los cuales se detallaran los
hallazgos encontrados y las recomendaciones brindadas a la organizacion tomando como base la
propuesta de solucion.
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1.2. Antecedentes

En esta seccidn se describe la informacion de la empresa Amazon, organizacion donde se
realizara el proyecto.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

La empresa donde se realiza el proyecto es Amazon, fundada en 1994 por Jeff Bezos con sede
en Seattle, es una plataforma de venta en linea con un modelo de negocio B2C, en sus origenes se
dedico a la reventa de libros usados debido a la gran demanda, alta variedad y el bajo costo que
habia en ese momento. Sin embargo, debido a la alta popularidad que empezé a obtener en los
primeros afios, comenz6 a dedicarse a vender otros articulos y, ademas, la empresa tuvo que
mudarse a otras edificaciones y expandirse por otros paises, debido a la gran cantidad de empleados
que reportaba en ese momento. Actualmente la empresa se dedica a la venta de millones de
productos a nivel mundial y segun Antén (2020) posee un catadlogo de méas de 400 millones de
productos divididos en 32 departamentos, asi mismo, ofrece una gran cantidad de servicios en la
nube basados en almacenamiento, redes, bases de datos, servicios de aplicaciones, inteligencia
artificial, entre otros.

Amazon posee mercados en diversos paises distribuidos en los diferentes continentes,
incluidos América, Europa, Asia y Oceania en los cuales dispone de tienda propia para la venta de
articulos, asi mismo, posee instalaciones en otros paises donde brinda funciones de soporte y
servicio a los clientes. De acuerdo con Amazon (s.f) la empresa cuenta con aproximadamente
1.300.000 de empleados alrededor del mundo.

De acuerdo con Gobierno del Bicentenario 2018 - 2022 (2021) las operaciones de Amazon en
Costa Rica iniciaron en 2008, donde se ofrecen servicios de clase mundial enfocado en el soporte
y atencion al cliente. Segin este mismo autor, actualmente la empresa posee mas de 15.000
colaboradores especializados en el pais, los cuales incluyen agentes de servicio al cliente, gerentes
de equipo de varios niveles y gerentes de operaciones.

De acuerdo con la documentacién interna de la empresa, dentro de Amazon, existe Retail
Business Services (RBS) la cual es una organizacién dentro del sistema minorista que apoya o
respalda a los equipos minoristas en todo el mundo, y su vision consiste en “acelerar el volante de
Amazon mejorando la experiencia del cliente y permitiendo a nuestros Socios Vendedores hacer
crecer sin problema su negocio con Amazon”.

En esta organizacion existen diferentes unidades de negocio las cuales se presentan en la Figura
1. Para efectos del proyecto, se trabajara con la unidad Paid Selling Partner Services, la cual se
encarga de “impulsar el crecimiento del negocio de los Socios de Ventas e impactar la Experiencia
del Socio de Ventas a través del asesoramiento comercial estratégico y el rendimiento de las
métricas, al tiempo que aprovechamos la tecnologia y la excelencia de las operaciones”.

Ahora bien, para efectos del proyecto se trabajara con el equipo Retail Business Services
Strategic Account Services Core Operations (RBS SAS Core Operations) el cual se ubica dentro
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de los equipos de la unidad de negocio mencionada. RBS SAS Core Operations se encarga de
gestionar y brindar servicios relacionadas al catalogo (afiadir o editar productos o informacion de
productos, categorizar productos, subir imagenes o videos, entre otros), ofertas y otras areas
funcionales con el objetivo de proveer valor a los Socios Vendedores inmersos en el programa.
Este equipo esta conformado por alrededor de 80 personas distribuidas en Costa Rica y la India,
las cuales se encargan de brindar sus servicios al mercado de Estados Unidos y México, para
efectos del proyecto en cuestion, se trabajard inicamente con el mercado de Estados Unidos. En
el Apéndice H se muestran detalladamente los nombres y descripciones de algunos de los servicios
ofrecidos.

Los clientes de los servicios que brinda el equipo RBS SAS Core Operations son los
vendedores, quienes son empresas U organizaciones que se suscriben a la pagina de Amazon, con
el propdsito de vender sus propios productos.

Figura 1.

Unidades de negocio de RBS SAS Core Operations

Retail Business

Services

Selection, Buying Experience & Retail Efficiency &

Flex

Paid Selling Partner

Tech Business Excellence :
Services

Discoverability & Post Buying
Availability Experience

Tecnologico
de Costa Rica

RBS SAS Core
Operations

Nota: Esta figura muestra dentro de cuales departamentos se ubica el equipo de operaciones

1.2.1.1. Mision

“Amazon se guia por cuatro principios: la obsesion por el cliente en lugar del enfoque de
la competencia, la pasion por la invencién, el compromiso con la excelencia operativa y el
pensamiento a largo plazo. Amazon se esfuerza por ser la empresa mas centrada en el cliente de la
Tierra, el mejor empleador de la Tierra y el lugar de trabajo mas seguro de la Tierra. Resefias de
clientes, 1-Click shopping, recomendaciones personalizadas, Prime, Fulfillment by Amazon,
AWS, Kindle Direct Publishing, Kindle, Career Choice, tabletas Fire, Fire TV, Amazon Echo,
Alexa, tecnologia Just Walk Out, Amazon Studios y The Climate Pledge son algunas de las cosas
iniciadas por Amazon”. Amazon (s.f.)
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1.2.1.2. Vision

“Nuestro objetivo es ser la empresa mas centrada en el cliente de la Tierra. Nuestra mision
es elevar continuamente el nivel de la experiencia del cliente mediante el uso de Internet y la
tecnologia para ayudar a los consumidores a encontrar, descubrir y comprar cualquier cosa, y
empoderar a las empresas y creadores de contenido para maximizar su éxito.” Amazon (2018).

1.2.1.3. Valores

La empresa es guiada por principios de liderazgo los cuales describen como Amazon
realiza negocios, como los lideres guian y cdmo mantienen al cliente en el centro de las decisiones,
ademas, estos principios promueven cumplir con la mision y vision: ser la empresa mas centrada
en el cliente de la Tierra, mejores colaboradores y lugar mas seguro para trabajar. Amazon (s.f).
Los principios de liderazgo son:

e Obsesion por el cliente.

e Propiedad.

e Inventar y simplificar.

e Aprender y ser curioso.

e Contratar y desarrollar a los mejores.
e Insistir en los mejores estandares.

e Pensar en grande.

e Ganar confianza.

e Profundizar.

e Entregar resultados.

1.2.14. Equipo de trabajo

A continuacion, en la Figura 2 se presenta el equipo de trabajo que conformaré el proyecto y
en la Tabla 1 se describe su rol en la empresa y en el proyecto. Y cabe recalcar que el trabajo se
desarrolla dentro del equipo RBS SAS Core Operations.
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Figura 2.
Equipo del proyecto

Program
Manager

Operations
Manager

Estudiante
desarrollador
del proyecto

Nota: Esta figura muestra a los miembros de la organizacién involucrados en el proyecto.

Tabla 1.

Descripcion del equipo del proyecto

Posicion laboral ‘ Rol en la empresa \ Rol en el proyecto \

Program Manager Coordinar esfuerzos operativos como parte de | Patrocinador  del
los servicios brindados a programas de soporte | proyecto.

premiun para sellers en Amazon. (J. Jiménez,
comunicacion personal, 19 de noviembre de

2021)
Operations Manager Administrar los equipos operativos Yy | Supervisor del
garantizar la prestacion de servicios segun los | proyecto del

acuerdos internos. (J. Jiménez, comunicacion | estudiante.
personal, 19 de noviembre de 2021)

Estudiante desarrollador | Brindar soporte en los servicios ofrecidos en la | Responsable  de
del proyecto organizacion RBS SAS Core Operations, | desarrollar el
especificamente en el departamento de Paid | proyecto.

Services Selling Partners.

Nota: Esta tabla muestra la descripcion de los involucrados en el proyecto.
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1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacién

En la siguiente seccion, se explican los proyectos similares desarrollados dentro y fuera de la
organizacion gue seran una base para la realizacion del proyecto. La informacién de los trabajos
dentro de la organizacion fue obtenida mediante documentacion interna de la empresa.

1.2.2.1. Dentro de la organizacion
Mejora de la productividad BIS (Brains in Seats)

Este proyecto promueve incrementar la productividad al eliminar tareas que no afiaden
valor, automatizar proyectos que si afiaden valor, optimizar tareas de impacto empresarial y
dirigiendo proyectos que reducen dependencias en el proceso Fulfillment By Amazon (FBA). A
partir del proyecto, se identificaron actividades que afiadian valor y que no afiadian valor al cliente
o al negocio, asi como la cantidad de horas que cada colaborador invertia en la ejecucion de ellas.
Esto dio paso a, eliminar trabajos que no agregaban valor y reubicar los recursos de esa actividad
en aquellas que generaban un alto impacto en el negocio, asi mismo, a partir del peso y de su
frecuencia, fue posible identificar cuales tareas serian automatizadas con la finalidad de reducir el
tiempo invertido por empleados en la ejecucion de estas.

Este proyecto representa una guia sobre como abordar una problematica a nivel del servicio
brindado al proporcionar una hoja de ruta sobre como maximizar actividades que generan valor,
eliminar tareas que no agregan valor y distribuir recursos segun su aporte, siendo insumos que
podran ser tomados en cuenta durante el desarrollo del proyecto en cuestion.

Incrementar el porcentaje de cumplimiento de los Service Level Agreement

Este proyecto promueve aumentar el porcentaje de cumplimiento de los Service Level
Agreement en las actividades ejecutadas por el equipo AVS RBS, al identificar cuales son las causas
detras del incumplimiento del SLA propuesto. A partir del proyecto se identificd que, existia alta
dependencia en herramientas y en equipos externos que generaban un atraso en respuestas
necesarias para completar las tareas; la naturaleza de la tarea la cual carecia de informacién
completa o de calidad; brechas de conocimiento por parte del colaborador que generan retrasos. A
raiz de esto, fue posible implementar diferentes soluciones que permitiran automatizar tareas que
requerian de alta inversion de tiempo; reducir el tiempo de ejecucion de los procesos al minimizar
dependencias, incrementar productividad y conocimiento de actividades.

Este proyecto sera tomado como insumo, puesto que su producto final fue la propuesta de
una mejora en los servicios y en los procesos que se ejecutan para brindar ese servicio, mediante
el uso de buenas préacticas de la industria que pretenden mejorar la calidad del servicio y
eficientizar el proceso.
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1.2.2.2. Trabajos externos
Mejora de procesos en una empresa textil exportadora

De acuerdo con Facho (2017) el proyecto tuvo como propo6sito proponer una mejora a los
procesos textiles de una empresa exportadora peruana mediante la reduccion de materia prima de
mala calidad y la mejora en los indicadores de gestion de calidad. La empresa se apega a normas
internacionales, que le permiten alinearse a las mejoras précticas de la industria, especificamente
cuentan con ISO 9001:2015. A raiz de lo anterior, la empresa presencio una problematica: uno de
sus indicadores presentd un alto incremento, lo cual indicaba que, algunas telas no podian ser
exportadas porque no cumplian con los requerimientos de calidad deseados por el cliente. Como
parte de los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto, se identifico que la causa principal
era los quimicos que se utilizaban durante la preparacion de las telas, y que, este a su vez era
generado por problemas con maquinaria, materiales y mano de obra. A razén de lo anterior, fue
posible disefar planes de acciones enfocados en el control de las sustancias que se utilizaban en la
fase de produccidn de dichas telas; planes de reforzamiento de instrucciones y procedimientos de
trabajo; planes de capacitacion al personal.

Este proyecto sera tomado como insumo dado su enfoque en mejorar el servicio brindado por
la empresa, si bien es cierto, el proyecto que se estd desarrollando no posee un alto enfoque en
mejora de procesos en comparacion con este trabajo similar, sin embargo, brinda claridad en coémo
es posible mejorar la calidad de los servicios brindados por medio de un enfoque en entrega de
valor y reduccion de desperdicios.

Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones en el equipo
Project Automation de la compafiia ABC

De acuerdo con Ramirez (2020), este proyecto tuvo como fin proponer una mejora en la
gestion del servicio de automatizaciones mediante el redisefio del proceso; identificar cuéles
actividades se iban a mantener, redisefiar o eliminar; modelacion de los procesos to-be a nivel de
roles y responsabilidades; propuesta de indicadores de rendimiento y finalmente validacién de la
propuesta de mejora por medio de una simulacion de procesos. A partir de dicha propuesta se
pretendia solucionar el problema planteado: ausencia de procesos modelados y formalmente
documentados, la cual fue posible abordar mediante la identificacion de las mejoras y revision de
buenas practicas de la industria.

Este proyecto posee un alto enfoque en mejora de procesos, que, si bien es cierto, sera un
tema que podréa ser abordado en el presente proyecto, sin embargo, no es el enfoque clave de este.
Se utiliza este trabajo como referencia por su enfoque en priorizacién de servicios segun el valor
que aporta, dado que, se considera gque este sera un elemento que se tomara como referencia para
el desarrollo del trabajo en cuestion.
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1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion se describe la situacion problematica encontrada dentro del entorno de la
organizacion y los beneficios esperados del producto.

1.3.1. Situacion problematica

Amazon pone a disposicion de la poblacion un catalogo de productos de diversa indole con el
proposito de satisfacer las necesidades de los clientes, para ello requiere un equipo de soporte
Ilamado RBS SAS Core Operations encargado de ejecutar y ofrecer servicios relacionados a la
gestion del catalogo de productos.

Cada servicio posee una métrica de negocio primaria y una secundaria, estas permiten conocer
el cambio en el rendimiento obtenido en los productos después de ejecutar los servicios, es decir,
a partir de las métricas es posible saber qué tanto mejord o empeoré el rendimiento de los productos
después de trabajar en ellos. En la actualidad, toda la informacion recolectada de cada métrica
primaria se utiliza para calcular el ASIN Performance Improvement (API), este es un indicador
general que recolecta la informacion de cada métrica primaria con el proposito de entender de
forma general la mejora en el rendimiento de los productos. (J. Jiménez, comunicacion personal,
4 de noviembre de 2021)

A continuacién, en la Tabla 2 se especifican las métricas primarias que conforman los servicios
brindados, esta informacion fue recolectada mediante Apéndice F.1y Apéndice F.2.

Tabla 2.

Métricas primarias

Tecnologico
de Costa Rica

Métrica primaria Descripcion

Glance Views Count | Cantidad de visitas que recibe un producto en especifico.

Conversion Rate Cantidad de 6rdenes realizadas en funcion de la cantidad de vistas.

Return Rate Cantidad de productos comprados que son devueltos por los compradores.
Average Rating Promedio de calificaciones recibidas en los productos.

Nota: Esta tabla muestra las métricas de negocio primarias que se utilizan en el equipo.

A continuacion, se brinda la informacion de la problemaética a tratar, la cual ha sido
recolectada mediante la minuta ubicada en el Apéndice F.2
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Las causas del problema que se abordarén se basan en:

e Descuido en los resultados de las métricas de negocio, dado que, no se analiza el
rendimiento de las métricas para identificar tendencias o variaciones en las mismas.

e El equipo no ha realizado estudios que permitan conocer el beneficio o valor que cada
servicio aporta al cliente o negocio, lo cual no permite identificar qué aspectos deberian
corregirse, mejorarse, eliminarse o maximizarse de acuerdo con el valor que aportan, y,
ademas, se desconoce si los elementos externos como las temporadas del afio influyen en
el rendimiento de los productos.

e El equipo de operaciones no posee un plan de optimizacion de recursos (colaboradores)
que permita establecer apropiadamente una cantidad de recursos segun el aporte o valor
que genera cada servicio, es decir, la cantidad de recursos que se asignan no obedece a
ningun plan que permita reconocer cuantas personas deberian ejecutar un determinado
servicio basado en los beneficios que este brinda.

Por su contraparte, los efectos de la problematica son:

e Dado que se desconoce el beneficio que aporta cada servicio, es posible que se estén
generando desperdicios de recursos (personas o servicios) que no pueden ser tratados hasta
conocer el valor o beneficio aportado por cada servicio.

e Los vendedores no reciben los beneficios esperados, dado que, el rendimiento de sus
productos ha caido o no ha aumentado lo suficiente, y los vendedores esperan que al
suscribirse al programa que brinda el equipo, el rendimiento de sus productos aumente.

Ahora bien, la problematica que se va a abordar en el presente proyecto es que actualmente el
equipo ha identificado que, después de brindar los servicios la mejora en el rendimiento de los
productos disminuyo, lo cual significa que, existe una reduccion de beneficios en los servicios
brindados donde las variables o factores que lo generaron se desconocen. Cabe recalcar que, esta
disminucion del rendimiento se manifiesta en una reduccion de la cantidad de visitas, cantidad de
ordenes realizadas en funcion de las vistas, entre otros, cuando en su lugar el beneficio esperado
por la ejecucion de los servicios es un incremento de estos.

En la Figura 3 se visualiza el arbol de problemas, el cual contiene las causas y efectos del
problema en cuestién. La problematica por abordar esta situada en el centro del arbol, las causas
se encuentran debajo de la problematica y los efectos se sitlan arriba de la problematica.
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Figura 3.
Arbol de problemas
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Nota: Esta figura muestra el arbol de problemas.

En la Figura 4 es posible visualizar graficamente los resultados obtenidos en el ASIN

Performance Improvement los cuales respaldan la informacion indicada.

Dada la disponibilidad de la informacién de Quicksight (herramienta de visualizacion de los
datos de las métricas de negocio), se muestran los resultados obtenidos de enero a julio del 2021.

Es importante mencionar que, los datos recolectados de Quicksight duran aproximadamente
tres meses en actualizarse, debido a que, los cambios en las configuraciones de los ASINs en el
sistema toman tiempo, dado que existen factores externos o internos (retraso en la compra de un
producto, configuraciones del sistema, etc.) que afectan estos resultados. Estos factores generan
que: las 6rdenes no se procesen, los productos no se entreguen o que los cambios aplicados a los
productos no reflejen resultados en el sistema rapidamente, y si se recolectara la informacion
automaticamente, los resultados obtenidos de las métricas de negocio no serian precisas o exactos,
por este motivo, no es posible presentar informacidn sobre los meses mas recientes.

Pagina 11]256

Tecnologico
de Costa Rica



TEC Tecnologico
de Costa Rica
Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Al brindar un margen de tres meses se ha comprobado que la informacidn recolectada es
exacta y precisa, por esa razon, en el siguiente grafico se excluyen los meses anteriores a su
recoleccion.

Figura 4.
Resultados del ASIN Performance Improvement (API)
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Nota: Esta figura muestra el rendimiento en el API desde enero a julio del 2021.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

La falta de seguimiento a las métricas de negocio, el desconocimiento del beneficio generado
por cada servicio y la ausencia de estrategias enfocadas en el uso eficiente de recursos, ha
provocado que los beneficios percibidos al brindar los servicios disminuyan, a razon de esto, el
equipo RBS SAS Core Operations se ve afectado en la toma de decisiones, dado que, los servicios
son ofrecidos y realizados con normalidad siempre que son requeridos, pero sin conocer qué
aspectos deberian cambiarse, actualizarse o reestructurarse para generar los resultados esperados
por los clientes y el negocio. Por estos motivos, el equipo requiere una solucion que les permita
analizar la situacion actual del catalogo de servicios ofrecido para conocer los beneficios que cada
servicio genera y disefiar planes de accion enfocados en las necesidades actuales, con el proposito
de incrementar o maximizar los beneficios de los servicios brindados a los clientes.

Como parte de estas soluciones, se pretende utilizar conceptos, definiciones y practicas de un
area de conocimiento que caracteriza al perfil del profesional egresado de la carrera, la cual es
Administracion de Servicios de Tecnologias de Informacion, dado que, segun AXELOS (2019),
los servicios comprenden el componente mas grande y dinamico de las economias desarrolladas y
en desarrollo, siendo esta la forma en que las organizaciones crean valor para si mismas y sus
clientes. Esta area de conocimiento es importante incluirla dentro del proyecto, dado que, se busca
mejorar la gestion de servicios mediante el apego a buenas practicas de la industria que permitiran
alcanzar los beneficios deseados por el equipo. Como parte del uso de esta area del conocimiento,
se utilizara ITIL, dado que, una necesidad del negocio ha sido implementar ITIL, por esta razén
se incorpora en el presente proyecto.

Ademas, también se pretende utilizar conceptos, definiciones y técnicas de otra area de
conocimiento que caracteriza al perfil del profesional egresado de la carrera, la cual es
Administracion de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en inglés), dado que, garantiza el
apego a las mejores practicas de la industria y contribuye a la mejora de los procesos 0 servicios
de una organizacion.

El desarrollo de este proyecto tiene relacion con el perfil de un egresado de Administracion
de Tecnologia de Informacion, dado que, promueve el pensamiento critico, interés por la
investigacion y ser una persona comunicativa, participativa, creativa y emprendedora. Por medio
de estas caracteristicas sera posible establecer oportunidades de mejora a la organizacién en torno
a la gestidn de servicios que contribuyan a incrementar los beneficios generados por sus servicios.

A continuacion, se detallan los motivos del por qué es importante la realizacion del presente
proyecto para la organizacion.

Clientes recibiran los beneficios esperados:

Los servicios brindados por el equipo contribuyen a mejorar la visibilidad y calidad de los
productos ofrecidos en el catalogo de Amazon, por ende, al implementar soluciones que generan
un incremento en los beneficios de estos sera posible que:
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Los clientes (vendedores) tendran mayor satisfaccion con la empresa al percibir que el
equipo ejecuta proyectos que tengan como propdsito garantizar los mejores resultados para ellos,
lo cual representa un apego al principio: obsesion por el cliente.

Reduccion de desperdicios:

A nivel de Amazon, la empresa podra hacer uso de recursos de forma apropiada de acuerdo
con el beneficio que genera cada servicio, lo cual representa una reduccién en costos también,
dado que, la empresa podra dejar de incurrir en costos de elementos o tareas que no poseen un
impacto significativo, tanto para el cliente como para la empresa. Ademas, podré reducir el
desperdicio a nivel del tiempo inactivo de los colaboradores, dado que, podré reubicar recursos
gue no estén siendo utilizados apropiadamente de un servicio a otro.
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1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se explican cuales son los beneficios que estan relacionados de forma
inmediata con el proyecto (directos) y los que no estan relacionados de forma inmediata
(indirectos).

1.3.3.1. Beneficios directos

e Mejorar la calidad y eficiencia de la prestacion de servicios, mediante el establecimiento
de précticas de gestion de servicios adaptadas a las necesidades de la empresa.

e Responder de forma planificada e inmediata a los cambios en el rendimiento de los
beneficios de los servicios para garantizar la correcta obtencion de beneficios.

e Priorizar servicios basados en el beneficio que aportan, donde se antepongan aquellos que
verdaderamente generan el valor esperado para los clientes y al negocio, y se cuestionen o
reduzcan la frecuencia de aquellos que no generen valor.

e Maximizar los beneficios de los servicios y disminuir el desperdicio de recursos mediante
estrategias de distribucion de colaboradores.

e Alineacion de los procesos existentes a las mejores practicas de la industria y marcos de
referencia.

1.3.3.2. Beneficios indirectos

e Se promueve mayor visibilidad y concientizacion sobre la importancia de brindar
seguimiento a las métricas de negocio, que permiten conocer el rendimiento que los
servicios generan.

e Se propicia continuamente la mejora en la calidad de los servicios.

e Se contribuye a la generacién de esfuerzos organizacionales que permitan cumplir con las
necesidades de los clientes.
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se establece el objetivo general del proyecto el cual pretende resolver la
problematica planteada, asi como los objetivos especificos que apoyan el cumplimiento del
objetivo general.

1.4.1. Objetivo general

Formular una propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS
SAS Core Operations, para el incremento de los beneficios generados a nivel del catalogo de
productos, basado en las buenas préacticas de la industria, durante el primer semestre del 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Analizar la situacién actual del catalogo de servicios para la comprension del rendimiento
de los servicios.

2. Elaborar una propuesta de mejora en la gestion del catadlogo de servicios para una mejor
calidad y entrega.

3. Reconocer los resultados obtenidos con la propuesta de mejora, para la identificacion del
rendimiento que los servicios generarian al aplicar las mejoras.

4. Realizar un anélisis costo-beneficio del proyecto para la identificacion de la rentabilidad
de este.
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1.5. Alcance

En esta seccidn se explica lo que esta dentro y fuera del alcance del proyecto.

El presente proyecto consiste en una propuesta de mejora que permita incrementar los
beneficios generados en los servicios que brinda el equipo de operaciones de Amazon, dado que,
recientemente se ha visualizado una disminucion del rendimiento en los mismos, por ende, se
deberd determinar cuéles métricas presentan disminuciones y el respectivo porcentaje de los
servicios que han disminuido, asi como los periodos en los cuales han disminuido las diferentes
métricas. Debido a esta problemética existe una preocupacion en el equipo sobre cémo
solucionarla en pro de garantizar los beneficios esperados por los clientes.

El proyecto pretende solucionar esta problematica al iniciar con un diagnostico de la
situacion actual, en esta se recolectara informacion sobre el equipo, métricas de negocio y
operativas e informacion a nivel de procesos, mediante entrevistas con colaboradores involucrados
en este proceso o revision documental del equipo. Esa informacion sera la base para identificar
cudles son los problemas o causas que estan generando esa disminucion del rendimiento, asi como,
para conocer qué factores internos o externos influyen en los resultados del rendimiento obtenido,
para ello, se utilizara el diagrama de causa-efecto, la técnica de los cinco porqués y el analisis de
correlacion.

Seguidamente, se elaboraré una propuesta de mejora que se enfocara en un plan de gestion
de servicios que permita seguir una serie de procedimientos (actividades de la cadena de valor)
para la creacion y gestién de servicios, por ende, mediante este serd posible establecer
requerimientos aplicades durante y después de la prestacion de servicios, iniciativas de mejora
continua, necesidades en la prestacion de servicios, recursos y acciones necesarias para garantizar
la calidad de los servicios

Posteriormente, se determinaran los resultados obtenidos con la propuesta de mejora
mediante el estudio de las variaciones que se obtendrian en las métricas de negocio, con el
propdsito de brindar visibilidad de cuanto se podria mejorar en un corto 0 mediano plazo con la
aplicacién de la propuesta.

Finalmente, se realizard una estimacion costo-beneficio que permita conocer la rentabilidad
de la propuesta de mejora realizada. En esta se analiza el impacto econémico que representa el
desarrollo de la propuesta de mejora y sus posibles beneficios.

La propuesta se realizard tomando como referencia buenas practicas de la industria como
ITIL , en cada necesidad encontrada se aplicara alguna préctica o recomendacion que la satisfaga,
de tal forma que, se utilicen para proponer mejoras en los servicios.

Como clientes de la solucion se destacan: clientes directos (vendedores).

En la Figura 5, se visualiza las fases que conforman el proyecto, las cuales estan dentro del
alcance del proyecto en cuestion.
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Figura 5.

Fases del proyecto

Estudio de buenas Elaboracién de la
prdcticas y marcos propuesta de
de referencia mejora

Analisis de la Estudio de los

situacion actual resultados

Nota: Esta figura muestra las fases que conforman el proyecto.

Seguidamente, se explica con detalle cada fase que se realizara durante el proyecto.

Anélisis de la situacién actual: La primera fase del proyecto comprende una identificacion de la
situacion actual del catalogo de servicios brindados por el equipo, mediante la cual se pretende
visualizar el rendimiento de las métricas de negocio y operativas en los diferentes servicios
brindados. Ademas, se pretende identificar como funcionan estos servicios y qué elementos o
actores estan inmersos dentro de la ejecucion o prestacion de estos. También se contempla la
identificacion de los problemas presentes detrds de la disminucion de los beneficios en los
servicios brindados, mediante el cual podran utilizarse herramientas que permitan detectar
problemas y sus causas de forma estructurada.

Estudio de buenas practicas: La segunda fase contiene el estudio de buenas practicas como ITIL
4 mediante la cual se fundamentara la propuesta de solucién.

Elaboracion de la propuesta de mejora: La tercera fase comprende determinar oportunidades
de mejora en la problematica identificada en el catidlogo de servicios, mediante el uso de la
informacion del analisis de la situacién actual y los estudios realizados en torno a las buenas
précticas.

Estudio de los resultados: La cuarta fase contempla determinar los resultados que se obtendrian
en el ASIN Performance Improvement con los cambios sugeridos en la propuesta de mejora.

Determinacion del costo-beneficio del proyecto: La quinta y Gltima fase identificara el costo-
beneficio del proyecto con el proposito de determinar la rentabilidad del proyecto.
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1.6. Entregables del proyecto

En esta seccidn se describen los entregables que tendra el proyecto, tomando en cuenta los
de gestion y los entregables del producto solicitados por la organizacion.

1.6.1. Entregables del producto

En esta seccion se detallan los entregables asociados a cada objetivo propuesto en este
proyecto.

Entregable 1: Situacién actual del catalogo de servicios

Este entregable contendra la informacidn relacionada a la situacion actual del catalogo de
servicios, especificamente el rendimiento que posee cada servicio en las métricas de negocio y
métricas operativas, asi como informacién que permita brindar un contexto amplio de la prestacion
de servicios que realiza este equipo.

Entregable 2: Causas de las problematicas identificadas

Este entregable incorporard un andlisis de las causas de la problemética identificada, en
donde seré posible identificar tanto relaciones causales como origenes de estas.

Entregable 3: Propuesta de mejora

Este entregable sera un documento que contenga la propuesta de mejora en la gestion de
servicios basada en ITIL.

Entregable 4: Estudio de los resultados

Este entregable sera un documento que contenga los resultados obtenidos en el rendimiento
del API por medio de la propuesta de mejora.

Entregable 5: Determinacion de costo-beneficio

Este entregable contendrd un analisis costo-beneficio con el propdsito de conocer la
rentabilidad de la realizacion del presente proyecto.

1.6.2. Entregables académicos

En esta seccion se indican los entregables académicos que se generaran durante la
ejecucion del proyecto.

Documento del anteproyecto

Documento inicial en el cual se establece el problema que se resolverd, asi como los
objetivos, mecanismos Yy acciones necesarias para su ejecucion.
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Informe final

Documento que contiene el informe completo del proyecto, abordando siete capitulos:
introduccién, marco conceptual, marco metodologico, analisis de resultados, propuesta de
solucion, conclusiones y recomendaciones, los cuales se presentan debidamente corregidos con las
recomendaciones de la profesora tutora.

Presentacion del informe final

Presentacion en formato Power Point, mediante la cual se desarrollan los principales
puntos a presentar: problematica, objetivos, metodologia, resultados, propuesta, conclusiones y
recomendaciones.

1.6.3. Gestion del proyecto

En esta seccion se describen los artefactos asociados a la gestion del proyecto, los cuales
incluyen el cronograma del proyecto, plantilla de minutas y la plantilla de gestién de cambios.

Cronograma

El cronograma muestra las fechas donde se estaran ejecutando las diferentes fases del
proyecto. En el Apéndice B se visualiza el cronograma del proyecto en cuestion.

Minutas

Durante la ejecucion del proyecto, se utilizardn minutas que permitan documentar las
decisiones o acuerdos tomados en las reuniones entre los involucrados en el proyecto, la plantilla
que se utilizara se visualiza en el Apéndice F.

Gestion del Cambio

La gestion de cambios permite definir los lineamientos necesarios para solicitar un cambio,
un cambio que afecta el alcance del proyecto previamente definido. EI Apéndice A muestra la
plantilla que se utilizara.

1.7. Exclusiones del proyecto
En esta seccidn se especifican los elementos que quedan fuera del alcance del proyecto.

e El proyecto no contempla la implementacion de la propuesta de solucién.

e El estudio y propuesta no sera enfocado para todos los servicios que ejecuta el equipo de
RBS SAS Core Operations.

e Dentro de este proyecto, se excluye el brindar capacitaciones a los colaboradores sobre
cdmo mejorar su productividad o resolucién de tareas.

e No se reflejard el cumplimiento de los beneficios indirectos en el presente documento, dado
que, no se implementara.
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1.8. Supuestos

En esta seccion se indican explicitamente cuales aspectos se asumen como aciertos durante

la realizacion del proyecto.

La informacién brindada por los colaboradores sera real y oportuna.

La organizacion brindara la documentacion e informacion necesaria que permita la correcta
ejecucion del proyecto.

Se contara con acceso a las herramientas de visualizacion de datos (Quicksight y Tableau)
durante el desarrollo del proyecto.

Existira disposicion por parte del equipo del proyecto para atender dudas o consultas del
proyecto.

Durante la ejecucion del proyecto se realizaran reuniones para brindar seguimiento sobre
el avance del proyecto.

1.9. Limitaciones del proyecto

En esta seccion se detallan explicitamente cuéles seran los factores o elementos que en

alguna medida restringen la realizacion del proyecto.

Durante la ejecucion del proyecto la organizacién podra solicitar cambios que tienen una
afectacion o impacto en el alcance o en los contenidos previamente definidos.

Alguna informacién seré recopilada de fuentes de datos internos de la organizacion (wikis)
que no podran referenciarse debido a que solo son accesibles por empleados de la
compafiia.

Existe documentacion e informacion que es considerada confidencial como paginas
internas, resultados de negocio, estrategias, entre otros, por ende, no podran utilizarse en
el presente documento.

Los involucrados en el proyecto desempefian otras funciones dentro de la organizacion,
por esta razon, es posible que algunas reuniones no puedan ser atendidas porque deben
atender otras obligaciones.
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Capitulo 2: Marco Conceptual

El segundo capitulo del presente proyecto tiene como fin describir los conceptos y
definiciones teoricas y practicas que sustentan el estudio, que le permitirad al lector una
comprension de la propuesta de mejora que se realizaré en este proyecto.

El marco tedrico es “una investigacion bibliografica que habla de las variables que se
estudiaran en la investigacion, o de la relacion existente entre ellas, descritas en estudios
semejantes o previos”, segun Reidl-Martinez (2012). Por lo tanto, el marco conceptual ofrece una
perspectiva tedrica que sera la base para explicar la temética en cuestion.

En la Figura 6 se muestran los temas que se desarrollarén en el presente capitulo.

Figura 6.

Mapa de conceptos

Gestion de
servicios

Administracion Medidas de Métodos de Analisis de Anélisis costo-

de procesos de
negocio

Definiciones
generales

Mapeo de
procesos

Modelo y
notacion de
procesos de

negocio

rendimiento investigacion

Definiciones
generales

Sistema de
valor del
servicio

Cadena de
valor del
servicio

Gestion del
nivel de
servicio

Medicién y
reporte

Gestidn del
conocimien-
to

del negocio

Indicadores
clave de
rendimiento

Métricas

de problemas

correlacion
de Pearson

= Causa-efecto

Técnica de
los 5 porqués

beneficio

Nota: Esta figura muestra los conceptos o temas que se abordan en el presente capitulo.
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2.1.  Administracion de Procesos de Negocio

La primera area de conocimiento que se requiere para comprender el presente Trabajo de
Graduacion Final es la Administracion de Procesos de Negocio. (La Rosa, 2015, p.177) define a
esta area como un conjunto integrado de principios, métodos y herramientas que permiten mejorar
el rendimiento de una organizacion, basado en el principio de que todo el trabajo en una
organizacion es parte de un proceso. Esta practica requiere de un entendimiento solido tanto de los
actuales como futuros procesos de negocio y de su alineacidn con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

La Rosa propone que, la demanda de incorporar BPM (por sus siglas en inglés) esta sujeta
por la necesidad de las organizaciones de incrementar la excelencia operacional y précticas de
cumplimiento rentables, justamente por estas y otras razones, BPM ha sido considerada como una
prioridad de negocio superior a lo largo de los afios.

2.1.1. Definiciones generales

A continuacion, se describen una serie de conceptos basicos que se requieren para
comprender esta area de conocimiento.

2.1.1.1. Proceso

Representa un conjunto de actividades que se realizan bajo especificas condiciones (reglas)
y que pueden ejecutar eventos, Hitpass (2017).

2.1.1.2. Proceso de negocio

Conjunto de actividades que toman una 0 mas entradas y crean una o mas salidas que son
de valor para el cliente, Hitpass (2017).

2.1.1.3. Gestion de procesos

Gestionar un proceso en especifico dentro de un conjunto de procesos de una organizacion.
Se enfoca en medir y analizar el desempefio de los procesos, pero no se encarga de alinearse con
otras capas de la organizacién, Hitpass (2017).

2.1.1.4. Gestion por procesos de negocio

“Incluir los procesos de planificacion y alineamiento a la gestion de procesos.” La
definicion méas amplia de este concepto vendria a ser BPM. Hitpass (2017).

2.1.1.5. Gestién tradicional sin BPM

Pérdida de valor, puesto que, no se plasma la estrategia de la organizacion, los procesos no
se implementan con tecnologia y se pierde valor en la estructuracion misma de los procesos.
Hitpass (2017).
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2.1.2. Mapeo de los procesos

Dentro de la Administracion de Procesos de Negocio es necesario realizar mapeo de procesos,
gue segun Garcia (2020), permite identificar los pasos y actividades esenciales y no esenciales que
integran el proceso. Este mapeo puede representarse de dos perspectivas: procesos as is y procesos
to be.

2.1.2.1. Procesos As Is

Consiste en entender el estado actual del proceso al responder preguntas como ¢qué esta
pasando en este proceso ahora? y ¢como funciona hoy? Willis (2021).

2.1.2.2. Procesos To Be

Consiste en realizar mejoras al proceso existente al responder preguntas basadas en ¢como
deberia este proceso trabajar mafana? Willis (2021).

2.1.3. Modelo y Notacion de Procesos de Negocio

Otro elemento importante en la Administracion de Procesos de Negocio es Business Model
and Notation (BPMN), el cual es un estandar para el modelado de procesos de negocio que
proporciona notacidn grafica para especificar procesos de negocio as is y to be en un diagrama de
procesos de negocio, von Rosing et al. (2017).

2.1.3.1. Simbologia

Para utilizar la notacion BPMN se han definido simbologias que permiten representar
procesos, a continuacion, en la Tabla 3 se describen algunos de ellos.

Tabla 3.
Notacion BPMN

Elemento Descripcion Notacion
Es algo que sucede durante el proceso,

Evento lo cual afecta el flujo y genera un O
resultado.

.. Representan tareas realizadas por los
Actividad -P o P Tesk
miembros de la organizacion.

Controlan la divergencia y
Compuertas convergencia de flujos de secuencia.
Permite o limita el paso.
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Notacion

Descripcion

Elemento

Muestra el orden en que las actividades

Flujo de secuencias se ejecutan dentro del proceso.

Elemento utilizado para contener el

Contenedor DroCeso.
Subparticién dentro del proceso que
Carril permite diferenciar roles,

departamentos, etc.

Nota: Esta tabla muestra la simbologia utilizada en BPMN. Adaptado de Interfaz de usuario en
detalle por Bizagi, s.f., Bizagi — User guide Modeler, (https://help.bizagi.com/process-modeler/es/)

Y en la Tabla 4 se muestran los diferentes tipos de actividades que existen y que seran
utilizados en el anélisis de la situacion actual de la empresa.

Tabla 4.
Tipos de actividades

Actividad Descripcion Notacién
Tarea de usuario Tarea que una persona ejecuta mediante &Uw -
una aplicacion de software.
Tarea de servicio Tarea que utiliza un servicio web o @Smﬂask
aplicacion automatizada.
-
. Tarea disefiada para enviar mensajes a =
Tarea de envio >enaca pi J Send Task
otro participante inmerso en el proceso.
—
Tarea disefiada para esperar la llegada (= )
Tarea de recepcion | de un mensaje por parte de un Receive Task
participante. | )
. fg N
Tarea de script Tarea que se ejecuta por un motor de Script Task
procesos de negocio. . ,
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Actividad Descripcion Notacion

Tarea que se ejecuta sin la asistencia de &
Tarea manual , . ., Manual Task
algin motor de ejecucion de procesos.

Nota: Esta tabla muestra los tipos de actividades utilizados en BPMN. Adaptado de Actividades
por Bizagi, s.f., Bizagi — User guide Modeler, (https://help.bizagi.com/process-modeler/es/)
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22. ITIL4

El segundo tema que se requiere para comprender el presente proyecto es ITIL. De acuerdo
con ServiceNow (s.f.), ITIL 4 es considerada la version més agil, personalizable y flexible, ofrece
un enfoque sistematico a Gestidn de Servicios de Tecnologias de Informacion (ITSM por sus siglas
en inglés).

Cabe recalcar que, esté reciente version actualiza ITIL al remodelar muchas de las précticas
establecidas de ITSM en el contexto mas amplio de la experiencia del cliente, flujo de valor y
transformacion digital, asi como también adaptando nuevas formas de trabajo, como Lean, Agile
y DevOps, segln cita AXELOS quien es la empresa propietaria de ITIL.

Este marco de referencia provee la orientacion que las organizaciones necesitan para
conducir desafios de la gestion de nuevos servicios y utilizar el potencial de la tecnologia moderna.

2.2.1. Definiciones generales

A continuacion, se describen una serie de conceptos basicos que se requieren para
comprender este marco de referencia.

2.2.1.1. Servicio

Un medio para habilitar la co-creacion de valor al facilitar resultados que los clientes
quieren lograr, sin que estos tengan que gestionar costos y riesgos especificos, AXELOS (2019).

2.2.1.2. Gestién de Servicios

Conjunto de capacidades organizaciones especializadas para habilitar valor a los clientes
en forma de servicios, AXELQOS (2019).

2.2.1.3. Gestién de Servicios de Tl

Enfoque estratégico para la gestion de tecnologias de informacion, el cual se centra en las
necesidades de los clientes y en los servicios de tecnologia de informacion para los clientes en
lugar de los sistemas de TI, ServiceNow (s.f.).

2.2.1.4. Valor
Percibir beneficios, utilidad e importancia de algo, AXELOS (2019).
2.2.1.5. Co-creacion de valor

Creado mediante una colaboracion activa entre consumidores y proveedores, asi como
también otras organizaciones que son parte de las relaciones de servicio pertinentes, AXELOS
(2019).
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2.2.2. Précticas

Dentro de ITIL se incorporan practicas de mejora y gestion de servicios, a continuacion, se
describen aquellas que seran utilizadas como insumo durante la realizacion del presente trabajo.

2.2.2.1. Sistema de valor del servicio

De acuerdo con AXELQOS (2019), el service value system (SVS) explica como todas las
actividades y componentes de una organizacion trabajan juntos para habilitar la creacién de valor,
donde su propdsito consiste en garantizar que la empresa co-crea valor continuamente con todas
las partes interesadas mediante la gestion y uso de productos o servicios.

Mediante el SVS se proporcionan los mecanismos para lograr la agilidad y resiliencia de la
organizacion, asi como, facilitar la adopcién de una direccion fuerte y unificada. Sus entradas
claves son la oportunidad y la demanda, donde el primero se define como la posibilidad de agregar
valor y la segunda es la necesidad de productos o servicios. Su resultado es el valor.

A continuacién, en la Figura 7 se muestra la estructura y los elementos que conforman el
SVS.

Figura 7.
Sistema de valor del servicio

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

e
Imcp?rgvﬁement

Nota: “The ITIL Service Value System” por AXELOS, 2019, ITIL Foundation ITIL 4 Edition, 5,
p.55. Derechos de autor 2019 AXELOS Limited.

2.2.2.2. Cadena de valor del servicio

Es el elemento central del SVS, el cual se define como un modelo operacional que describe
las actividades claves requeridas para responder a la demanda y facilitar la realizacion de valor a
través de la creacion y gestion de productos o servicios. Consta de seis actividades de la cadena de
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valor que guian a la creacion de productos o servicios y a su vez, valor, AXELOS (2019). En la
Figura 8 se visualiza la estructura de este modelo junto con los elementos que lo conforman.

Estas actividades estan interconectadas, donde cada una recibe y proporciona
desencadenantes para acciones posteriores, ademas en cada una de estas actividades es posible
utilizar combinaciones de las précticas de ITIL.

Figura 8.
Cadena de valor del servicio

Plan

Design
and transition

Demand B8 2 Products
Obtain/build Deliver and ser

. &

and support

Nota: “Service Value Chain” por AXELQOS, 2019, ITIL Foundation ITIL 4 Edition, 5, p.82.
Derechos de autor 2019 AXELOS Limited.

En la Tabla 5 se describen los elementos de la cadena de valor del servicio, dicha
informacion fue posible obtenerla mediante AXELOS (2019) y Gonzélez (2020).

Tabla 5.

Actividades de la cadena de valor del servicio

Actividad Descripcion

Garantizar una comprension compartida de la vision, estado actual y direccion de
mejora para las cuatro dimensiones y los productos y servicios en toda la

. organizacion.
Planificar g

Requiere de la creacion de planes, politicas, estandares, entre otros, para su
utilizacion en toda la organizacion.
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Actividad Descripcion

Mejorar

Garantizar la mejora continua de productos, servicios y practicas en todas las
actividades de la cadena de valor y las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios.

Envuelve la creacion de planes e iniciativas de mejora para garantizar la mejora
continua de los servicios y practicas.

Involucrar

Proporcionar una comprension de las necesidades de las partes interesadas, la
transparencia, la participacion continuay las buenas relaciones con todas las partes
interesadas.

Envuelve la comprensién de las expectativas de las partes interesadas para que
sean transformados en requisitos de disefio para la siguiente actividad de la cadena
de valor del servicio.

Disefiar y
hacer la
transicion

Garantizar que los productos y servicios cumplan continuamente con las
expectativas en cuanto a calidad, costos y tiempo de comercializacion.

Asegurar la creacion y lanzamiento de servicios nuevos y modificados que
contribuyan a la creacion de valor.

Obtener /
construir

Garantizar que los componentes del servicio estén disponibles cudndo y donde se
necesiten, y que cumplan con las especificaciones acordadas.

Implica cumplir con los componentes y especificaciones que fueron establecidas
a partir de los requisitos de la actividad anterior.

Entregar /
soportar

Garantizar que los servicios se entreguen y respalden de acuerdo con las
especificaciones acordadas y las expectativas de las partes interesadas.

Ofrecer los servicios de acuerdo con la informacién obtenida de las Gltimas dos
actividades: disefiar y hacer la transicion y obtener / construir.

Nota: Descripcion de los elementos que conforman la cadena de valor del servicio.
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De acuerdo con Gonzélez (2020), es importante tener claro que:

e Estas actividades no tienen un orden en especifico y podran repetirse.

e Actividades como planificar y mejorar se utilizan de forma general para garantizar la
comprension del plan organizacional y para asegurar su progreso gradual y continuo
durante todas las actividades.

e Actividades como involucrar, disefiar y hacer la transicion, obtener / construir y entregar /
soportar son actividades que podran llevar un orden secuencial en su ejecucion, puesto que,
las salidas de cada actividad seran las entradas de la actividad siguiente. Sin embargo, es
posible repetir una actividad o devolverse a la anterior para asegurar el cumplimiento de
los requisitos establecidos.

2.2.2.3. Cuatro dimensiones de la gestion de servicios

La cadena de valor del servicio toma en cuenta las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios las cuales son necesarias para la facilitacion de valor para los clientes y otras partes
involucradas, estas dimensiones permiten apoyar un enfoque holistico de la gestion de servicios al
considerar diferentes perspectivas, AXELOS (2019).

Las cuatro dimensiones se visualizan en la Figura 9, en esta se visualizan cémo las
diferentes dimensiones se relacionan entre ellas y como estas son afectadas por diferentes factores.

Figura 9.

Las cuatro dimensiones

nformation
and techno

Products
and services
factors

Social
factors

[ Value

Nota: “The four dimensions of service management” por AXELOS, 2019, ITIL Foundation ITIL
4 Edition, 5, p.39. Derechos de autor 2019 AXELOS Limited.
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Cabe recalcar que, las cuatro dimensiones se crearon con el propdsito de considerar los
aspectos que permiten alcanzar un resultado deseado, puesto que, normalmente las organizaciones
se enfocan en un area y no en todos los aspectos que podran ayudarles a generar los resultados que
esperan.

Estas representan una perspectiva que es relevante para todo el sistema de valor del
servicio, incluyendo la cadena de valor del servicio, AXELOS (2019).

2.2.2.4. Gestién del nivel de servicio

De acuerdo con la dltima version de ITIL, el nivel de servicio se define como el
establecimiento de métricas que indican la calidad de servicio esperada. Debido a esto, la gestién
del nivel de servicio tiene como fin el establecer objetivos de negocio para los niveles de servicio
con el proposito de garantizar que la entrega de servicios sea gestionada contra dichas metas
definidas.

Un ejemplo es el Service Level Agreement (SLA), el cual es definido por Overby et al.
(2017) como el nivel de servicio establecido que un cliente espera de un proveedor y de las
sanciones en caso de incumplimiento de dichos niveles. Estos autores recalcan que, los SLA
aseguran que ambas partes tengan un entendimiento compartido de los requerimientos, con el
propdsito de que en caso de incumplimiento ninguna parte alegue ignorancia.

Asi mismo, AXELOS recalca que, un SLA debe también establecerse de acuerdo con los
requerimientos del negocio, puesto que, es posible definir un SLA de un 99.6% el cual casi
garantiza un nivel de servicio perfecto donde solo existe un 0.4% de indisponibilidad, pero si este
incumplimiento surge cuando se esta procesando una transaccion o tarea importante, esto
definitivamente desembocara en insatisfaccion por parte del cliente. De aqui la importancia que
ITIL recalca en tener en cuenta los requerimientos o contexto del negocio en la definicién de un
SLA.

La gestion del nivel de servicio contribuye en la cadena de valor de servicio en las
actividades: planificar e involucrar, AXELOS (2019). Estos podran observarse en el Anexo 1.

2.2.2.5. Medicion y reporte

Esta préactica permite la toma de decisiones y la mejora continua mediante la disminucion
de los niveles de incertidumbre, puesto que, se recolecta datos relevantes y la evaluacion valida de
esos datos en contextos apropiados. Es importante mencionar que, la recoleccion de datos (como
lo son las métricas) al ser presentadas mediante reportes o dashboards su contenido debe ser claro
y relevante para los destinatarios, donde sea posible que ellos identifiquen facilmente lo que hay
que hacer y luego tomar medidas, AXELOS (2019).
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Esta préctica contribuye en la cadena de valor del servicio en las actividades: planificar,
mejorar, disefiar y hacer la transicion, y obtener / construir, AXELOS (2019). Estos se visualizan
en el Anexo II.

2.2.2.6. Gestién del conocimiento

La gestion de conocimiento se define como un proceso de crear, usar, organizar y compartir
conocimiento colectivo dentro de una organizacion. Esta practica surge debido a que el
conocimiento es uno de los activos mas valiosos de una organizacién, por ende, su gestion se
vuelve importante, segun Get Guro (s.f.).

Segun este sitio web, esta practica captura diferentes tipos de conocimiento, los cuales son:
informacion, personas, documentacién, procesos, entrenamientos, tecnologias, entre otros.

AXELQOS, por su parte, indica que la gestion del conocimiento asegura que las personas
interesadas obtengan la informacion correcta, en un formato apropiado, en el tiempo correcto, y
que, ademas, esté apta para el proposito de forma simplificada.

Esta préctica contribuye en la cadena de valor del servicio en las actividades: mejorar y
entregar / soportar, AXELOS (2019). Esto se observa en el Anexo Ill.
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2.3. Medidas de rendimiento del negocio

El cuarto tema que se requiere para comprender el presente proyecto es medidas de
rendimiento del negocio. Las organizaciones constantemente rastrean o miden el rendimiento de
mejora de sus servicios u organizacion en general, para ello, utilizan herramientas que les permite
realizarlo de acuerdo con sus necesidades. A continuacion, se explican las mas comunes:

2.3.1. Indicadores clave de rendimiento

Conocido como Key Performance Indicator (KPI) es un valor cuantificable usado para medir
el progreso contra un conjunto de metas, el cual proporciona una direccion para lograr los
resultados deseados, Dopson (2021).

Dopson (2021) indica que, un indicador clave de rendimiento debe ser: bien definido y
medible, de relevancia para el negocio y debe proporcionar una imagen clara del rendimiento.

2.3.2. Meétricas

Por otro lado, Dopson indica que, una métrica es una medida cuantificable usada para rastrear
el proceso y el rendimiento de ciertas areas que son criticas para el negocio.

Dopson recalca que, una métrica no tiene el mismo significado que una medida, puesto que,
una medida es un término fundamental o especifico de una unidad, mientras que, una métrica
puede estar derivada de una 0 mas medidas.

2.3.3. Diferencia entre indicadores clave de rendimiento y métricas

De acuerdo con GLR Partners, los indicadores clave de rendimiento y las métricas son
medidas cuantificables, sin embargo, el primero de ellos posee un enfoque estratégico que muestra
cuan efectiva es la empresa alcanzando un objetivo, mientras que, el segundo posee un enfoque
tactico que monitorea el estado.

En un estudio de Dominguez y Mufioz (2010, como se cit6 en Sandulescu, 2017), se encontro
que “los KPI son métricas, pero no todas las métricas son KPI: mientras una métrica mide, un KPI
es un objetivo que queremos alcanzar midiendo alguno de sus aspectos bajo criterios SMART; es
decir: es especifico, medible, alcanzable, relevante y en un plazo de tiempo razonable”.
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2.4,  Métodos de investigacion de problemas

El quinto tema que se requiere para comprender el presente proyecto es métodos de
investigacion de problemas. El analisis de causa raiz (ACR) es unatécnica utilizada para identificar
y establecer las causas que contribuyen a que una actividad falle o que no se desarrolle como se
desea, por esta razon, mediante esta técnica se utiliza un pensamiento objetivo para descubrir por
qué algo salio mal, segun Ovalles et al. (2017).

De acuerdo con Ovalles et al. (2017), “para mejorar la eficiencia y rentabilidad, necesitamos
observar mas alla de la superficie de la raiz del problema o situacion, observando el efecto (el cual
es el sintoma) de un problema, y deduciendo qué lo ha causado “, por ende, se deben crear
soluciones que permitan ponerle fin a la situacién problemaética y es justamente en ese punto donde
se debe realizar un analisis de causa raiz.

Cabe recalcar que, existen diferentes métodos que permiten identificar las causas de un
problema, sin embargo, a pesar de gue tengan el mismo fin, no poseen el mismo procedimiento. A
continuacion, explican el método que se utilizara en el proyecto.

2.4.1. Diagrama de causa-efecto

Segun Ovalles et al. (2017), es también conocido como diagrama de espina de pescado,
diagrama de Ishikawa o analisis de 6Ms, realiza un analisis complejo, profundo y detallado que
permite determinar cuales factores contribuyen a la generacién de un problema. Los factores que
toma en consideracion son: mano de obra, método, maquina, material, medio ambiente y medicion.

Los pasos para realizar el diagrama de Ishikawa se definen basados en la informacion
brindada por Robayo (2019):

1. Simplificar el problema y encerrarlo en una figura similar a un triangulo al lado derecho.
Dibujar una flecha (eje principal) dirigida del lado izquierdo de la hoja hacia la figura que
contiene el problema.

2. Realizar una lista de los factores dentro de las cuales se buscara las causas. Cabe recalcar
que, se utilizan los factores estandar indicados anteriormente, sin embargo, segin como
sea necesario podran modificarse.

3. Posicionar los factores arriba y abajo del eje principal y dibujar una flecha inclinada hacia
la derecha, que se dirigira al eje principal.

4. Para cada factor propuesto, se debe identificar las causas relacionadas a dicha categoria,
que recibiran el nombre de causas secundarias.

5. Posteriormente, por cada causa secundaria encontrada se debe identificar si existen causas
que las generan, que recibirdn el nombre de causas terciarias. Por cada causa terciaria
dibuje una flecha hacia las causas secundarias.

6. Continuar preguntandose si existen mas ramas (causas) dentro del diagrama, hasta
identificar las causas raiz.

La estructura de este diagrama se visualiza en la Figura 10, en ella se visualizan los elementos
que conforman este método y su distribucion estructural.
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Figura 10.

Estructura del diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ][ Magquina ][ Entorno ]

b N\

A

Froblema

Subcausa

Causa principal

!
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Nota: Diagrama de Cauas-Efecto (Diagrama de Ishikawa) por Alvarez Arteaga, 2020,
(https://www.leanconstructionmexico.com.mx/post/diagrama-causa-efecto-diagrama-
ishikawa#:~:text=Estructura%20del%20diagrama%20Causa%?2DEfecto,que%20constituyen%20
sus%20espinas%20principales)

2.4.2. Técnicas de los cinco porqués

De acuerdo con Seiter (2018), esta técnica se basa en preguntar cinco veces por qué un fallo
ha ocurrido, con el propdsito de obtener la causa raiz del problema identificado. Cabe recalcar que,
el proposito de este método es descubrir cual es la causa raiz de algo que ocurri6 inesperadamente,
con la finalidad de mitigarlo.

A continuacion, en la Figura 11 se muestran los pasos generales para utilizar esta técnica.
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Figura 11.

Proceso de la técnica de los cinco porqués

Inicio

iSeha
preguntado
suficientes veces "por qué"
en cada problema para
identificar las causas
raiz ?

Fin

Nota: Esta figura muestra el proceso para usar el método de los 5 porqués. Adaptado de The 5
main steps to the 5 whys por Courtney Seiter, 2018, The 5 Whys Process We Use to Understand
the Root of Any Problem (https://buffer.com/resources/5-whys-process)
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2.5.  Andlisis de correlaciéon de Pearson

El sexto tema que se requiere para comprender el presente proyecto es el analisis de correlacion
de Pearson. De acuerdo con Support Minitab (s.f.) y Camacho-Sandoval (2008), consiste en un
método empleado para determinar si existe asociacion o relacion lineal entre variables
cuantitativas, mediante la fuerza y direccion.

Estos autores mencionan que, mediante esta técnica se obtiene el coeficiente de correlacion de
Pearson (representado por la letra R), el cual posee dos aspectos que son muy importantes en este
andlisis para examinar la relacion de las variables:

1) Fuerza: Indica la intensidad de la relacion entre las variables por medio del uso del valor
absoluto que podra variar de -1 a +1.

a. Si se posee un resultado cercano a cero, significa que las variables no estan
relacionadas entre si, lo cual indica que, el valor de una variable es independiente
del valor de la otra.

b. Si se posee un resultado cercano a uno, significa que las variables estan
relacionadas entre si, lo cual indica que, el valor de una variable es dependiente del
valor de la otra.

2) Direccion: Indica la direccion de la relacion, en donde:

a. Silas variables tienden a aumentar o disminuir al mismo tiempo, el coeficiente sera
positivo.

b. Si una de las variables tiende a incrementar mientras la otra disminuye, el
coeficiente es negativo.

Ademas, segin Support Minitab (s.f.), otro elemento importante en este analisis es determinar
si el coeficiente de correlacidn es significativo, para conocer esto, se utiliza el valor p y el nivel de
significancia (denotado con el signo o o alfa), el valor del nivel de significancia que normalmente
se utiliza es 0.05 porque funciona adecuadamente. Para determinar esto, se toma en cuenta que:

e Si el valor p es menor o igual al nivel de significancia (p < a), la correlacion es
considerada estadisticamente significativa.

e Si el valor p es mayor al nivel de significancia (p > a), la correlacion es considerada no
estadisticamente significativa.

De acuerdo con Support Minitab (s.f.), que un resultado sea estadisticamente significativo,
significa que, es muy poco probable que la hipétesis haya ocurrido en virtud de las probabilidades,
es decir, es poco probable que haya ocurrido por casualidad.

Estos analisis podran realizarse mediante el uso de software, como lo es Minitab, donde de
acuerdo con el sitio web Addlink Software Cientifico (s.f.), es una herramienta que ofrece
aplicaciones estadisticas generales, como por ejemplo los analisis de correlacion.
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2.6.  Andlisis de costo-beneficio

El séptimo tema que se requiere para comprender el proyecto es el analisis costo-beneficio. De
acuerdo con Aguilera (2017), este analisis evalta un determinado proyecto, para ello es necesario
determinar el total de costos y beneficios, con el proposito de reconocer su rentabilidad, es decir,
el objetivo final de este analisis es determinar la conveniencia de un proyecto a partir de los costos
y beneficios que se generan de él.

Segln esta autora, este anlisis puede aplicarse en el mundo empresarial, obras sociales,
proyectos colectivos o individuales, entre otros. Por ende, indiferentemente del sector donde se
aplique, el propdsito es elegir la idea méas rentable de un conjunto de posibles propuestas.

Al realizar este analisis, se debe tomar en cuenta que, las decisiones que se proponen a un
problema tienen un costo asociado que debe considerarse con el propésito de identificar su
rentabilidad. Para lograr esto, Aguilera menciona que, es necesario tomar en cuenta una serie de
pasos:

e Formular metas y objetivos del proyecto.

e Reconocer y analizar los requerimientos y limitaciones.

e Estimar los costos y beneficios de cada propuesta.

e Afadir toda la informacion de las propuestas.

e Distribuir los costos y beneficios a través del tiempo.

e Convertir los costos y beneficios futuros a su valor actual.

e Realizar una relacion donde los beneficios sean el numerador y los costos el
denominador.

e Comparar la relacion entre beneficios y costos de las diferentes propuestas.

e Evaluar cada propuesta.

e Tomar la decision considerando el enfoque, metas y objetivos del proyecto.
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Capitulo 3: Marco Metodoldgico

El tercer capitulo del presente proyecto tiene el propésito de explicar la metodologia de trabajo
utilizada durante la realizacion de este. En este se detallan el tipo de investigacion, enfoque,
alcance, disefio, fuentes de datos, técnicas de recoleccion, entre otros.

En un estudio de Franco (2011, como se cito en Azuero, 2018) “el marco metodologico es el
conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el fondo de un problema planteado, a través
de procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacion y recoleccion de datos,
determinando el “cémo” se realizara el estudio (..)”.

3.1. Tipo de investigacion

Segun menciona Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014), la investigacion cientifica es 1)
sistematica: existe una disciplina para realizar la investigacion cientifica, 2) empirica: se recolectan
y analizan datos y 3) critica: se evalliay mide constantemente. Estos aspectos se aplican en estudios
cuantitativos, cualitativos o mixtos. Este mismo actor indica, que, la investigacion posee dos tipos
gue a continuacion se explican:

3.1.1. Investigacion basica

Grajales (2000) menciona que esta investigacion consiste en “buscar el progreso cientifico,
acrecentar los conocimientos teoricos, sin interesarse directamente en sus posibles aplicaciones o
consecuencias practicas; es mas formal y persigue las generalizaciones con vistas al desarrollo de
una teoria basada en principios y leyes”.

3.1.2. Investigacion aplicada

Grajales (2000) indica que esta investigacion se basa en “guardar intima relacion con la
bésica, pues depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica y se enriquece
con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas
de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para
construir, para modificar”.

3.1.3. Tipo de investigacion seleccionada

El tipo de investigacion que se selecciond para el presente proyecto es la investigacion
aplicada, dado que, se pretende solucionar un problema real en el equipo RBS SAS Core
Operations, mediante la elaboracion de una propuesta de mejora en la gestion de servicios.

3.2. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Herndndez-Sampiere y Mendoza (2018) una investigacion es “un conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema
con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento”. En una investigacion es necesario
conocer las direcciones o caminos que permiten estudiar el fendmeno planteado con el propésito
de seleccionar la apropiada (enfoques), a continuacion, se describen los enfoques de la
investigacion:
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3.2.1. Enfoque cuantitativo

Hernandez et al. (2014) mencionan que este enfoque “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias”, (p.4). En este no es posible evitar pasos, sino que
deben seguirse rigurosamente.

Este es utilizado para estimar las magnitudes u ocurrencia de los fenémenos y probar
hipotesis y busca: mayor objetividad en todo el proceso; tener presente un patron predecible y
tomar decisiones criticas sobre los métodos antes de recolectar los datos; generalizar los resultados;
probar teorias, formular y demostrar teorias; capturar el fendmeno estudiado tal y como es, o
aproximarse lo mejor posible, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).

3.2.2. Enfoque cualitativo

Hernandez et al. (2014) indica que este enfoque “utiliza la recoleccion y analisis de datos
para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion”, (p.7). La secuencia de los pasos no siempre es la misma, puede variar con cada
estructura.

Este estudia los fendOmenos de manera sistematica, donde se comienza analizando los hechos
y revisando los estudios anteriores, con el proposito de generar una teoria que sea consistente con
lo observado. Otras caracteristicas que posee son: se plantea un problema, pero no se sigue un
proceso preestablecido; predomina la l6gica o razonamiento inductivo; reconstruye la realidad; no
prueba hipotesis, sino que se generan durante el proceso; la realidad se define mediante
interpretaciones de los participantes y el investigador; se extrae el significado de los datos y no
necesariamente se reducen a nimeros, Herndndez-Sampiere y Mendoza (2018).

3.2.3. Enfoque mixto

En este se unen el enfoque cuantitativo y cualitativo, el cual representa un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos, que implican la recoleccion, analisis, integraciéon y
discusién de datos (cualitativos y cuantitativos) de forma conjunta, con el propdsito de lograr un
mayor entendimiento del fenémeno en estudio. Este enfoque brinda un panorama mas completo
del fendbmeno, donde se utilizan datos numéricos, textuales, visuales, simbolicos, entre otros,
Hernandez-Sampiere y Mendoza (2018).

Este enfoque se utiliza cuando el fendmeno estudiado es complejo, dado que, ofrece una
perspectiva amplia y profunda del mismo, y produce variedad de datos mediante la gran cantidad
de observaciones, Hernandez et al. (2014).
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3.2.4. Enfoque seleccionado

El enfoque que se selecciond en el presente proyecto corresponde al enfoque mixto, dado
que se considerd lo indicado por Lieber y Weisner (2010, como se cité en Hernandez et al., 2014):
“la decision de emplear métodos mixtos solo es apropiada cuando se agrega valor al estudio en
comparacion con utilizar un tnico enfoque, porque regularmente implica la necesidad de mayores
recursos econémicos, de involucramiento de mas personas, conocimientos y tiempo”.

Para respaldar la informacion brindada en el parrafo anterior, es importante mencionar que,
este proyecto contempla una propuesta de mejora en la gestion de servicios mediante el uso de
buenas préacticas de la industria, las cuales se respaldaran de practicas para mejorar la prestacion
de servicios, siendo este un enfoque cualitativo; y por otro lado, se contempla la generacion de
oportunidades de mejora en los servicios que el equipo ofrece, utilizando datos numéricos y
propuestas fundamentadas en estos datos, siendo este un enfoque cuantitativo. Por estos motivos,
se justifica la seleccion del enfoque mixto.

A continuacion, se describen otras caracteristicas del enfoque mixto basadas en Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) que respaldan su seleccion:

e Esta constituido por dos realidades las cuales son objetiva y subjetiva.

e Genera una perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno bajo estudio, dado que, por
medio del enfoque cuantitativo se representan los fendmenos mediante el uso de nimeros,
graficos y formulas, mientras que, con el enfoque cualitativo se representa al fenémeno
mediante textos, narrativas y elementos visuales.

e Origina datos mas ricos y variados a través del uso de distintos instrumentos de recoleccion
de datos donde se utilizan diferentes fuentes, tipos de datos y analisis.

e Contribuye a explorar, explotar y generalizar los datos.

Ademas, en la Tabla 6 se brinda la justificacién que apoya la seleccion del enfoque.

Tabla 6.
Justificacion del enfoque mixto

Justificacién Descripcion Relacion con el proyecto

Por medio de las métricas de
negocio 'y datos operativos
(cuantitativo), es posible visualizar
problemas que no son visibles a
nivel cualitativo.

Utilizar datos cuantitativos vy
cualitativos para contrarrestar las
debilidades de ambos métodos y
reforzar las fortalezas de cada uno.

Compensacion

Por medio de los datos cuantitativos
es posible identificar el rendimiento
a nivel de las métricas, lo cual, es
posible complementarlo con la

Tener una vision comprensible y
Complementacion | entendible sobre el fenémeno en
cuestion al emplear ambos métodos
que permiten clarificar los
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Justificacion

Descripcion

Relacion con el proyecto

resultados de un método sobre la
base de los resultados del otro.

situacion actual respecto a la
gestion de servicios.

Amplitud

Alcanzar una vision integral vy
completa del fendomeno, dado que,

Se analizan tanto los resultados a
nivel de las métricas como a nivel

fendmeno estudiado, del problema
y de los datos.

se examina la informacion g e .
- de gestion de servicios del equipo.
holisticamente.
Expandir el rango de investigacion . o
. o Mediante los datos cuantitativos se
mediante el wuso de distintos | . ... X
. identifican problemas a nivel de
. métodos para las etapas del proceso . .
Expansién . o . servicios que seran abordados con
investigativo, donde un método
; ) - mayor detalle en los analisis
pueda ampliar la informacion o o
o . cualitativos.
conocimiento obtenido en el otro.
La propuesta de mejora en la
Reforzar la credibilidad tanto de los | gestion de servicios (analisis
Credibilidad resultados como de los | cualitativo) se basa en los
procedimientos mediante ambos | resultados o hallazgos identificados
métodos. mediante las métricas y datos
operativos.
Mediante los datos cuantitativos se
obtiene informacion de métricas y
Conseguir variedad de puntos de | datos de productividad. Esta
Diversidad vista, opticas y perspectivas del | informacion se amplia mediante los

analisis cualitativos que permiten
conocer la situacion actual en torno
a la gestion de servicios dentro del
equipo.

Argumentacion

Fortalecer los razonamientos vy
argumentaciones que surgen de la
recoleccion y analisis de datos de
los dos métodos.

La propuesta de mejora (analisis

cualitativo) se basa en una
necesidad real identificada
mediante los datos cuantitativos
(métricas).

Nota: Esta tabla muestra la justificacion del enfoque seleccionado junto con la relacién con el
proyecto. Adaptado de La ruta de los métodos mixtos por Roberto Hernandez-Sampieri y Christian
Paulina Mendoza Torres, 2018, Metodologia de la Investigacion. Las rutas cuantitativa, cualitativa
y mixta, p.616-617.
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3.3. Alcance de la investigacion

De acuerdo con (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018, p.105) mediante el alcance de la
investigacion “se visualiza el inicio y el final (donde comenzamos en la ruta y hasta donde
queremos llegar)” y mediante la definicién de este se establecen los limites conceptuales y
metodoldgicos de la investigacion.

Estos mismos actores indican que existen cuatro alcances de la investigacion, los cuales se
explican a continuacion:

e Exploratorio: Examinan el fendmeno nuevo o poco estudiado, sobre el cual se poseen
muchas dudas, o incluso, no se han abordado anteriormente.

e Correlacional: Pretenden conocer la relacion que existe entre dos 0 mas variables en un
contexto particular.

e Descriptivo: Especifican propiedades, caracteristicas y perfiles de fenédmenos que se
someten al andlisis.

e Explicativo: Explican por qué un fendmeno ocurre y en qué condiciones se manifiestan,
van mas alla de la descripcion de fendmenos.

El alcance de la investigacion que se selecciond es exploratorio, dado que, la problematica
que se desea resolver en el presente proyecto ha sido poco estudiada, no hay antecedentes del
problema, ni tampoco se tiene una idea clara o precisa sobre el mismo. Por ende, al seleccionarlo
es posible proporcionar un sentido de entendimiento del fendbmeno y resultados méas concluyentes,
(Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018, p.106-112).

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
informacion (datos) requerida en una investigacion con el fin dltimo de responder
satisfactoriamente el planteamiento del problema.”, (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018,
p.150).

De acuerdo con (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018, p.631-647), existen diferentes
clasificaciones del disefio mixto que se utilizan para investigar, a continuacion, se mencionan:

e Disefio exploratorio secuencial: Posee una fase inicial de recoleccion y analisis de datos
cualitativos, seguida de otra fase de recoleccion y andlisis de datos cuantitativos.

e Disefio explicativo secuencial: Incorpora una fase para recabar y analizar datos
cuantitativos, seguida de otra fase de recoleccion y evaluacion de datos cualitativos. Los
resultados obtenidos de ambas fases se integran en la interpretacion y elaboracion del
estudio.

e Disefio transformativo secuencial: Incluye dos fases de recoleccion de datos, donde la fase
inicial puede ser cuantitativa, cualitativa u otorgarles a ambas la misma importancia. Los
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resultados de la recoleccion de datos cualitativo y cuantitativo son integrados durante la
interpretacion. Una perspectiva tedrica guia el estudio.

e Disefio de triangulacion concurrente: Utilizada para corroborar los resultados y validar
datos cuantitativos y cualitativos de forma cruzada. La recoleccion de ambos datos se
realiza simultaneamente.

e Disefio anidado o incrustado concurrente de modelo dominante: Recolecta datos
cuantitativos y cualitativos simultdneamente, uno de estos métodos es predominante y, por
ende, este es el que guia la investigacion.

¢ Disefio anidado concurrente de varios niveles: Recolecta datos cuantitativos y cualitativos
en diferentes niveles, donde en un nivel se recaban y analizan datos cuantitativos y en otro
nivel se recolectan y analizan datos cualitativos.

e Disefio transformativo concurrente: Recolecta datos cualitativos y cuantitativos en un
mismo momento, donde es posible darle mayor importancia a uno de los dos. La
recoleccion y analisis de datos son guiados por una teoria.

e Disefio de integracion mdltiple: Implica la mezcla mas completa de ambos métodos:
cuantitativo y cualitativo, y es itinerante.

Para efectos del proyecto en cuestion, se selecciono el disefio explicativo secuencial, puesto
que, el proyecto se caracteriza por tener una primera fase, donde se recolectan y analizan datos
cuantitativos, tales como el rendimiento de las métricas de negocio, métricas operativas y datos de
productividad, seguido de la segunda fase donde se recaban y evalGan datos cualitativos, tales
como, la identificacion de la causa del problema y propuestas de mejora, basadas en buenas
practicas. Los resultados obtenidos de ambas partes se integran en la elaboracion del estudio y en
este mismo estudio se les brinda mayor importancia a los datos cualitativos, que en este caso
corresponde a la informacion sobre mejora en la gestion de servicios.

Asi mismo, la seleccion de este disefio se debe a que, una caracteristica de este es que se
utiliza cuando aparecen resultados cuantitativos inesperados o confusos, y en el caso del presente
proyecto, la disminucién del rendimiento de las métricas de negocio se considera un resultado
cuantitativo inesperado.

3.5. Fuentes de datos e informacion

Existen variedad de fuentes de datos e informacion que generan ideas de investigacion, tales
como materiales escritos, informacion disponible en internet, conversaciones personales,
observacion de hechos, experiencias individuales, entre otros, Hernandez et al. (2014). Debido a
esto, en esta seccion se describen las fuentes primarias y secundarias que se utilizaron durante el
presente proyecto.

3.5.1. Fuentes primarias

Corresponden a las fuentes de datos e informacion de primera mano, dado que, incorporan
resultados de los estudios correspondientes, Hernandez et al. (2014). En la Tabla 7, se visualizan
las fuentes primarias utilizadas:
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Tabla 7.

Fuentes primarias

Fuente

Conversaciones personales o
instrumentos aplicados a
colaboradores de Amazon

Utilizacion

Recopilar la informacion que no esta documentada o que no
es clara, con el proposito de comprender la situacion actual
del equipo de operaciones y de la problematica en cuestion.

Libro: ITIL Foundation ITIL 4
Edition

Analizar las précticas con el propdsito de disefiar estrategias
para abordar la investigacion, especificamente en temas
relacionados a la gestion de servicios.

Libro: Metodologia de la
investigacion

Libro: Metodologia de la
investigacion: Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta

Reunir informacion que permita definir la metodologia que
se utilizara durante la realizacion del proyecto.

Proyectos internos o externos a
la organizacion que posean el
mismo enfoque

Recopilar informacion que sea insumo base para la
realizacion del proyecto.

Nota: Esta tabla muestra las fuentes de datos e informacion primaria utilizados.

3.5.2. Fuentes secundarias

Corresponde a las fuentes que contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada,
las cuales facilitan el acceso a las fuentes de datos primarias, Miranda y Acosta (2018). En la Tabla
8 se visualizan las fuentes secundarias utilizadas.
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Tabla 8.

Fuentes secundarias

Fuente Utilizacién

Trabajos Finales de Graduacion

h i Tomar como referencia proyectos anteriores que tuvieran
relacionados a la mejora de los

como fin mejorar la gestion de servicios.

servicios
Sistema de Bibliotecas del Acceder a documentacidn, trabajos, articulos entre otros, que
Instituto Tecnoldgico de Costa | son un insumo importante para el desarrollo del contenido
Rica del proyecto.

Tomar como referencia proyectos anteriores para asegurar el
apego a los requerimientos solicitados en el documento del
proyecto.

Repositorios de Trabajos
Finales de Graduacion

Nota: Esta tabla muestra las fuentes de datos e informacion secundaria utilizadas.

3.6. Poblacion y seleccion de muestra

El muestreo consiste en “accion de seleccionar un subconjunto de un conjunto mayor,
universo o poblacion de interés para recolectar los datos necesarios a fin de responder a un
planteamiento de un problema de investigacion” (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018, p.649-
650).

3.6.1. Poblacioén

Servicios ofrecidos por el equipo RBS SAS Core Operations a los vendedores de Amazon en
el mercado de Estados Unidos, durante el 2021.

3.6.2. Seleccién de muestra

Para la seleccion de la muestra, se utiliza el muestreo aleatorio simple que segln
Hernandez-Sampiere, en este todos los casos que se analizan poseen al inicio la misma
probabilidad de ser seleccionados. Tomando en cuenta la informacion anterior, para este proyecto
se seleccionaron 16 servicios que son ofrecidos a los vendedores de Amazon en el mercado de
Estados Unidos, siendo estos seleccionados sin ningun criterio de conveniencia, es decir,
aleatoriamente.

El margen de error de la muestra es de un 22%, considerandose un nivel de confianza del
95%.
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3.7. Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion son definidos por Mata (2021) como aquellos grupos de personas
que son parte del colectivo donde sus opiniones, caracteristicas o experiencias cobran interés para
las investigaciones.

En la Tabla 9 se muestran los sujetos de investigacion, las caracteristicas e importancia del
sujeto en el presente trabajo.

Tabla 9.

Sujetos de investigacion

Rol Descripcion Importancia

Aporta conocimiento objetivo y veraz

sobre la prestacion de servicios y su
rendimiento.

Brinda los requerimientos para la

Administrar los equipos operativos o
realizacion del proyecto.

Operations y garantizar la prestacion de . . .
- . Asesora y valida la informacion
Manager servicios segun los acuerdos .
Nternos durante la elaboracion del proyecto.

Es importante dada su comprensién de
la organizacion como de la estrategia
y permite que el proyecto se alinee a
las necesidades del negocio.

Aporta conocimiento  sobre los
equipos operativos tanto a nivel de
Costa Rica como de la India.

Es importante para comprender los
equipos operativos y la productividad
de estos en la prestacion de servicios.

Administrar el talento que ejecuta
los procesos y liderar proyectos
para mejorar el estado del negocio.

Team Operations
Lead

Aporta conocimiento sobre las
métricas operativas que utiliza el
equipo.

Es importante para comprender los
equipos operativos y los servicios
ofrecidos.

Administrar el talento que ejecuta
los procesos y liderar proyectos
para mejorar el estado del negocio.

Manager-
Operations

Aporta  conocimiento  sobre el
Analista de negocio que asiste las | funcionamiento de las fuentes de
necesidades de informacion del | recoleccion de las métricas de
Functional Expert | equipo operativo en cuanto a: | negocio.

facilitar informacion, programar | Es importante para comprender como
reportes y generar analisis. se recolectan los datos y para
comprender la veracidad de la
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Descripcion Importancia

informacion.

Nota: Esta tabla muestra los sujetos de investigacion utilizados durante la realizacion del proyecto.
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3.8. Variables o categorias de la investigacion

De acuerdo con Carballo y Guelmes (2016), las variables de investigacion se definen como “las caracteristicas y propiedades
cuantitativas o cualitativas de un objeto o fendmeno que adquieren distintos valores, es decir, varian respecto a las unidades de
observacion”. También, se define como los diferentes elementos que influyen en el fendémeno que se investiga.

En la Tabla 10 se muestran las variables de investigacion que se definieron por cada objetivo del proyecto.

Tabla 10.

Variables de investigacion

Variables

Indicador

Instrumentos

Objetivo

Analizar la situacion actual del
catdlogo de servicios para la
comprension del rendimiento
de los servicios.

Situacién actual del catalogo
de servicios brindados.

Conceptualizacion

Se refiere a los resultados de las
métricas de negocio obtenidos
en cada servicio durante el
2021, los resultados operativos
a nivel de equipo durante la
prestacion de servicios, datos
de productividad del equipo y
los problemas o causas que
generan la disminucion de los
beneficios en los servicios.

Porcentaje de mejora por servicio.
Peso de cada servicio en el API.

Porcentaje del rendimiento operativo
en la prestacion de servicios.

Cantidad de colaboradores liberados
(recursos que podran ser transferidos
a otros servicios).

Colaboradores requeridos segun la
demanda.

Oportunidades de mejora en la
gestion de servicios.

Causas raiz del problema
identificadas.
Variables que influyen en los

resultados obtenidos en el API.

Entrevistas a los
involucrados.

Datos secundarios
(recolectados por
otros
investigadores).

Instrumentos vy
procedimientos
especificos
propios de cada
disciplina.
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Objetivo

Variables

Conceptualizacion

Indicador

Elaborar una propuesta de
mejora en la gestion del
catalogo de servicios para una
mejor calidad y entrega.

Propuesta de mejora en el
catélogo de servicios.

Se refiere a las practicas de
gestion y mejora de servicios
aplicables a la situacién actual
de la organizacion, mediante el
uso de ITIL 4 que permiten
elaborar planes en la gestion.

Plan de gestion de servicios.

Instrumentos
Revision de
literatura.

Entrevistas a los
involucrados.

Datos secundarios
(recolectados por
otros
investigadores).

Instrumentos y
procedimientos

servicios.

especificos
propios de cada
disciplina
Reconocer los  resultados
obtenidos con la propuesta de Se refiere a los resultados que . __ Anélisis de
mejora, para la identificacion | Resultados obtenidos con la | se obtendrian al aplicar las | Variaciones del rendimiento de 10 | \arjaciones  del

del rendimiento que los | propuesta de mejora. mejoras en los  servicios rendimiento y de
servicios generarian al aplicar brindados. los beneficios.

las mejoras.

Reallga_r un analisis costo- Se refiere a los andlisis | Costos del proyecto. Anélisis de costo-
beneficio del proyecto para la . - realizados  que  permitan beneficio
identificacion de la Analisis costo-beneficio. identificar el costo del proyecto | Beneficios  financieros y  no | mediante indices
rentabilidad de este. y los beneficios. financieros. financieros.

Nota: Esta tabla muestra las variables de investigacion para los objetivos del proyecto.
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3.9. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es definida por (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018, p.397)
como el “acopio de datos en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades
de analisis.”. La recoleccion de datos implica la realizacion de un plan que guie a reunir datos con
un proposito en especifico.

A continuacién, en la Tabla 11 se describen los instrumentos de recoleccion de datos, en
los cuales se incluyen tanto instrumentos cuantitativos como cualitativos y para cada uno se
referencia a la plantilla utilizada.

Tabla 11.

Instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Entrevistas

Descripcion

Reunion para conversar e intercambiar informacion
entre el entrevistador y el/los
entrevistado/entrevistados. Las entrevistas pueden ser
estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas,
Hernandez-Sampiere y Mendoza (2018).

Para efectos del presente proyecto, se realizaron
entrevistas semiestructuradas mediante la plataforma
Chime.

Referencia

En el Apéndice
G se visualiza

la plantilla del
instrumento.

Revision
documental y de
literatura

Permiten estudiar el lenguaje escrito y grafico de los
participantes en cualquier momento y ser analizados
cuantas veces sea necesario, Hernandez-Sampiere y
Mendoza (2018).

Para efectos del presente proyecto, se utilizaron
marcos de referencia y buenas practicas para realizar
la propuesta de mejora en la gestién de servicios.

En el Apéndice
C se visualiza

la plantilla del
instrumento.

Instrumentos y
procedimientos
especificos propios
de cada disciplina

Métodos que permiten recolectar datos sobre variables
especificas, Hernandez-Sampiere y Mendoza (2018).

Para efectos del presente proyecto, se utilizaron
fuentes de datos provenientes de Quicksight
(dashboard automatizado que brinda informacion
especifica de las métricas de negocio) y Tableau
(informacion especifica sobre datos y meétricas
operativas).

En el Apéndice
D se visualiza

la plantilla del
instrumento.
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Técnica Descripcion Referencia

Involucra la revision de documentos y archivos fisicos
0 electronicos recolectados por otras personas,
_ Hernandez-Sampiere y Mendoza (2018). En el Apéndice
Datos secundarios S
- E se visualiza
(recolectados por | Para efectos del presente proyecto, se utilizaron datos .
) . . ; la plantilla del
otros investigadores) | secundarios provenientes de otros colaboradores del | .

: . . instrumento.
equipo RBS SAS Core Operations, los cuales permiten
conocer informacion sobre la productividad del
equipo.

Nota: Esta tabla muestra los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en el proyecto.
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3.10. Matriz de cobertura de las variables

En esta seccion, se verifica la cobertura de las variables definidas anteriormente mediante los instrumentos de recoleccion de
informacion utilizados. En la Tabla 12 se visualiza la matriz de cobertura.

Para mayor comprension de los instrumentos utilizados, se elaboro la siguiente lista:

e ESO01, ES02, ES03, ES04, ES05: Entrevistas estructuradas.

e RDO01: Revisiones documentales.

e RPRO01y RPRO02: Revisiones de instrumentos y procedimientos especificos propios de cada disciplina.
e RDSO01: Revisiones de datos secundarios (recolectados por otros investigadores).

Tabla 12.

Matriz de cobertura de las variables

Variable ESO1 ES02 ESO3 ES04 ESO5 RDO01 RPRO01 RPRO02

Situacion actual del
catélogo de servicios X X X X X X X X
brindados.
Propuesta de mejora
en el catalogo de X X X X X X X
SEervicios.

Resultados obtenidos
con la propuesta de X X X
mejora.

Analisis costo-
beneficio

Nota: Esta tabla muestra la cobertura de las variables mediante los instrumentos de recoleccién de informacion.
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3.11. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

A continuacion, se definen las fases que permiten cumplir con los objetivos del proyecto. En
la Figura 12 se visualizan las cuatro fases con sus respectivas actividades.

Figura 12.

Fases del proyecto

- inacién
Elaboracion de la il

Analisis de la Estudio de s Estudio de los del costo-
situacion actual buenas practicas P n': i resultados beneficio del
) proyecto
( ) ( )
Identificacion de I Identificacion de Identificar los
| | la situacion actual s Otl)r;gesrté%ztairg;snd e I;eazmialslfi c’?r? Id e los resultados a | | costos de la
del catalogo de pITIL P ser\?icios nivel de méticas elaboracion del
servicios de negocio proyecto
\_ J \_ J
) )
Ar;gldzgssddee:as Identificar los
— problema —  beneficios del
identificado proyecto
- -

Nota: Esta figura muestra las fases del proyecto y sus respectivas actividades.

3.11.1. Fase 1: Analisis de la situacion actual

En la primera fase se busca identificar y analizar tanto la situacion actual del rendimiento
del catalogo de servicios ofrecido por el equipo RBS SAS Core Operations, como las causas detras
de la problematica identificada.

Las actividades que componen esta fase son las siguientes:

e Identificacion de la situacion actual del catdlogo de servicios: Esta actividad pretende
recolectar informacion sobre el contexto general para la prestacién de servicios;
definicion y rendimiento de las métricas de negocio y operativas a lo largo del 2021; e
informacion general sobre el panorama general del API.

e Andlisis de las causas del problema identificado: Esta actividad pretende recolectar y
analizar informacion que permita esclarecer las causas detras de la disminucién de los
beneficios generados a nivel del catalogo de servicios brindado.
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3.11.2. Fase 2: Estudio de buenas practicas

En la segunda fase se busca investigar sobre buenas practicas que permitan proponer
oportunidades de mejora en la gestion de los servicios.

Las actividades que componen esta fase son las siguientes:

e Investigacion sobre practicas de ITIL: Esta actividad pretende recolectar practicas o
recomendaciones de ITIL que permitan proponer mejoras aplicables a la situacion actual
del equipo en la gestion de servicio.

3.11.3. Fase 3: Elaboracion de la propuesta de mejora

En la tercera fase se pretende elaborar una propuesta de mejora que incorpore un plan de
gestion de servicios, mediante el cual se establezca practicas sugeridas por la industria para mejorar
la prestacion de servicios, mientras que, a su vez, se brindan oportunidades de mejora en el
catélogo de servicios brindado para contrarrestar el problema presente.

Las actividades que conforman esta fase son las siguientes:

e Plan de gestion de servicios: Se detallan una serie de planes, recomendaciones y
propuestas a lo largo de las actividades de la cadena de valor que permiten crear y gestionar
servicios. Para desarrollar este contenido se utiliza ITIL 4.

3.11.4. Fase 4: Estudio de los resultados

En la cuarta fase se busca determinar los resultados que se obtendrian en el API, mediante las
variaciones del rendimiento de los servicios y del equipo que se generaria al aplicar la propuesta
de solucion.

Las actividades que constituyen esta fase son:

e Identificacion de los resultados a nivel de las métricas de negocio: Se define cual seria
los resultados obtenidos en el API después de la aplicacion de la propuesta. Estos
resultados son a nivel de la contribucidn que generarian los colaboradores requeridos y
reubicados por servicio.

3.11.5. Fase 5: Determinacion del costo-beneficio del proyecto

En la quinta fase se pretende realizar un analisis costo-beneficio que permita identificar la
rentabilidad del proyecto.

Las actividades que conforman esta fase son:

e Identificar los costos de la elaboracion del proyecto: Se definen los costos asociados
por la realizacion del proyecto, que incluye el analisis del impacto econémico por la
realizacion de este y los costos por herramientas utilizadas.
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e Identificar los beneficios del proyecto: Se detallan los ahorros que el equipo podria
generar mediante la propuesta de solucién y los beneficios no financieros.
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3.12. Operacionalizacion de las variables o categorias

En esta seccion se visualiza un resumen del procedimiento metodoldgico y su interaccion con los elementos definidos en la
metodologia seleccionada. En la Tabla 13, se muestra la operacionalizacion de las variables, las cuales incorporan las fases de la
investigacion, objetivos especificos, instrumentos utilizados, variables de investigacion, indicadores y los sujetos de investigacion.

Tabla 13.

Operacionalizacion de las variables

Fase de la

Objetivo que

Variables de

Instrumentos

Indicadores

Sujetos de

investigacion

Fase 1: Andlisis de
la situacion actual.

atiende

Analizar la situacion
actual del catalogo
de servicios para la
comprension del
rendimiento de los
Servicios.

investigacion

Situacion  actual
del catdlogo de
servicios
brindados.

utilizados

Entrevistas a los

involucrados.

Datos secundarios
(recolectados por
otros
investigadores).

Instrumentos y
procedimientos
especificos
propios de cada
disciplina.

Porcentaje de mejora por
servicio.

Peso de cada servicio en el
API.

Porcentaje del rendimiento
operativo en la prestacion
de servicios.

Cantidad de colaboradores
liberados (recursos que
podran ser transferidos a
otros servicios).

Colaboradores requeridos
segun la demanda.

Oportunidades de mejora
en la gestion de servicios.

investigacion

Operations
Manager

Operations
Team Leader

Functional
Expert

Manager-
Operations
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Fase de la

investigacion

Objetivo que
atiende

Variables de
investigacion

Instrumentos
utilizados

Sujetos de

Indicadores . o
investigacion

Causas raiz del problema
identificadas.

Variables que influyen en
los resultados obtenidos en

procedimientos
especificos
propios de cada
disciplina.

el API.
Revision de
literatura.
Entrevistas a los
. involucrados. i
Fase 2: Estudio de Elaborar una O'\[;::]é;tlz?s
buenas précticas. . Propuesta de . g
propuesta de mejora meiora  en  la Datos secundarios Plan  de estion de
Fase 3: en la gestion del ethic’)n del (recolectados  por Servicios ; Operations
Elaboracion de Ié catalogo de servicios gatélo 0 de otros . Team Leader
para una  mejor 09 investigadores).
propuesta de . servicios.
meiora calidad y entrega. Manager-
jora. Instrumentos y Operations
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Fase de la Objetivo que Variables de Instrumentos . Sujetos de
. o . . S S Indicadores . L
investigacion atiende investigacion utilizados investigacion
Reconocer los
resultados obtenidos
con la_propuesta dle Resultados Analisis de Variaciones del
Fase 4: Estudio de _rgej(i_r?_’ para dall obtenidos con la | variaciones  del | oL o NG aplica
los resultados. : er01|_| |_cact|on Ie propuesta de | rendimiento y de servicios plica.
rendimiento que 10S | paiora, los beneficios. '
servicios generarian
al aplicar las
mejoras.
Realizar un analisis A
) - Analisis de costo-
Fase 5: | costo-beneficio del beneficio Costos del proyecto.
Determinacion del | proyecto para la | Andlisis  costo- . - .
.. ) P - mediante indices - . . No aplica.
costo-beneficio del | identificacion de la | beneficio financieros Beneficios financieros vy

proyecto.

rentabilidad de este.

no financieros.

Nota: Esta tabla muestra la operacionalizacion de las variables utilizando los elementos definidos en la metodologia.

Pagina 60]256




TEC

Tecnologico
de Costa Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

3.13. Tabla resumen del procedimiento metodoldgico o trazabilidad

En esta seccion se visualiza una tabla resumen del procedimiento metodologico que brinda claridad y comprobacion sobre la
secuencia de eventos realizados. En Tabla 14 se visualiza esta tabla resumen.

Tabla 14.

Tabla resumen del procedimiento metodolégico

Objetivo especifico

Marco
metodologico

Propuesta o
resultados

Conclusiones y
recomendaciones

Apéndices y
ANEexos

Analizar la situacion actual del
catadlogo de servicios para la
comprension del rendimiento
de los servicios.

Marco
conceptual
Capitulo 2:

Marco
Conceptual

Seccion 2.1:
Administracion de
Procesos de
Negocio

Seccién 2.3:
Medidas de
rendimiento  del
negocio

Seccion 2.4:
Métodos de
investigacion  de
problemas

Seccion 2.5;
Analisis de
correlacion de
Pearson

Capitulo 3:
Marco
Metodoldgico

Seccion  3.11.1:
Fase 1: Analisis
de la situacién
actual

Capitulo 4:
Anadlisis de
Resultados

Seccién 4.1: Fase
1: Anédlisis de la
situacion actual

Capitulo 6:
Conclusiones

Seccién 6.1:
Objetivo especifico
ndmero uno

Capitulo 7:
Recomendaciones

Recomendacion 6
Recomendacién 13
Recomendacién 14

Apéndices

Apéndice F.1 al
Apeéndice F.11
Apéndice G.1 al
Apéndice G.5
Apéndice H
Apéndice |
Apéndice M
Apéndice N AA
Apéndice BB
Apéndice CC
Apéndice DD
Apéndice JJ

ANexos
Anexo IV

Anexo V
Anexo VI

Pagina 61]256




TEC | Teenologico
| deCosta Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

Obietivo especifico Marco Marco Propuesta o Conclusiones y Apéndices y
] b conceptual metodologico resultados recomendaciones Anexos
Capitulo 6:
Capitulo 4: C : s
o onclusiones
Anélisis de Apéndices
itul . Resultados Seccion 6.2: ApéndiceJ
Capitulo 3: - Objetivo especifico |  Apéndice EE
Marco Seccion 4.2: Fase | ., o
. ; ndmero dos Apéndice FF
Capitulo 2: Metodologico | 2: Estudio de Apéndice GG
Elaborar una propuesta de Marco ' buenas practicas Capitulo 7: Apéndice HH
mejora en la gestion del Seccion  3.11.2: daci X pendic
A 3 Conceptual _ ] . Recomendaciones |  Apéndice Il
catalogo de servicios para una Fase 2: Capitulo 5:
mejor calidad y entrega. Seccion 2.2 ITIL Elaboract:lon dedla Prgplues_tg de Recomendacion 2 ANEXOS
4 propuesta € olucion Recomendacion 3
mejora . ) Recomendacion 4 Anexo |
S.ec?%n .1 ,Fage Recomendacion 5 Anexo |1
|3' Elaboracion de Recomendacién 8 Anexo 11
a propuesta de | pecomendacion 9 Anexo VII
mejora Recomendacion 10
Recomendacién 12
Recomendacién 15
Capitulo 3: Capitulo 4:
Recor_locer los resultados Capitulo 2: Marcp _ Analisis de Capitulo 6:
obtenidos con la propuesta de Mar Metodoldgico Resultados conclusi o
mejora, para la identificacion arco onclusiones Apeéndices
S Conceptual . _ iy _ Seccid 6.3: _
del rendimiento que los Seccion 3.11.3: | Seccion 4.3: Fase | Seccion 6.3 Apéndice F.10
servicios generarian al aplicar Seccion 2 3: Fase 3: Estudio | 4: Estudio de los | Objetivo especifico
las mejoras. Medidas de de los resultados (r)(ﬁtélr:?ggss numero tres
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Objetivo especifico

Marco

Marco

Propuesta o

Conclusiones y

Apeéndices y

Recomendacién 1

conceptual metodologico resultados recomendaciones Anexos
rendimiento  del Capitulo 7:
negocio. Recomendaciones
Recomendacién 7
Recomendacion 11
Capitulo 3: . . Capitulo 6:
Capitulo 2: Marco P(;gplljt:slgi Sde Conclusiones
Marco Metodologico PUESk:
. A Solucion - )
Realizar un analisis costo- Conceptual Seccion 6.4: Apéndices
beneficio del proyecto para la Seccion  3.11.4: . _ Objetivo especifico P
) e . . . | Seccién 5.2: Fase | _.
identificacion de la | Seccion 2.6: | Fase 4: 5 Determinacion | "UMero cuatro Apéndice E.9
rentabilidad de este. Andlisis de costo- | Determinacion dél costo- P '
beneficio del costo- beneficio del Capitulo 7:
beneficio del rOvecto Recomendaciones
proyecto proy

Nota: Esta tabla muestra un resumen de los eventos realizados en el proyecto.
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Capitulo 4: Analisis de Resultados

El presente capitulo contiene los resultados obtenidos en las fases definidas en el marco
metodologico. Estos resultados fueron obtenidos a partir de la aplicacion y utilizacion de los
instrumentos de recoleccion de datos definidos. Las fases que se analizan en este capitulo son:

e Fase 1: Anadlisis de la situacion actual: Comprende el andlisis de la situacion actual del
rendimiento del catalogo de servicios ofrecido por el equipo

e Fase 2: Estudio de buenas précticas: Incluye los estudios de buenas practicas que sustentan
la propuesta de solucion en la gestion de servicios.

e Fase 4: Estudio de los resultados: Contiene un analisis y estudio de los resultados que se
obtendrian en el API por medio de la contribucion que generarian los colaboradores
requeridos y reubicados por servicio.

La Fase 3: Elaboraciéon de la propuesta de mejora y la Fase 5: Determinacion del costo-
beneficio del proyecto se abordaran en el capitulo 5.

La Fase 1 contribuye al desarrollo de la Fase 2; la Fase 1 y 2 contribuyen a la elaboracion de
la Fase 3; los resultados de la Fase 3 permiten realizar la Fase 4; y la Fase 3 contribuye a la
realizacion de la Fase 5.

4.1. Fase 1: Andlisis de la situacion actual

En esta fase se pretende conocer la situacion actual del catalogo de servicios brindado por el
equipo y las causas detras del problema identificado, con el proposito de tener un entendimiento
amplio sobre sus servicios y su rendimiento actual. Para realizar estas tareas, se aplicaron y
utilizaron diferentes instrumentos a los sujetos de investigacion con el propoésito de tener un
entendimiento claro desde diferentes perspectivas.

En esta fase se utilizaron los instrumentos de recoleccién de informacién definidos en el
capitulo 3, a continuacion, en la Tabla 15, se hace referencia a cada apéndice e identificador del
instrumento. Ademas, para este proyecto se han realizado reuniones con el equipo, por ende, en la
siguiente tabla se hace referencia a las minutas generadas que validan la informacion de esta fase.
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Tabla 15.

Instrumentos utilizados en la fase 1

Entrevistas L IREVISIOn 2t Revision de datos :
semiestructuradas Instrumentos y secundarios s
procedimientos

Apéndice G.1 Apéndice K Apéndice L Apénd!ce F.1

Apéndice G.2 (ID: RPRO1 y RPR02) (ID: RDS01) Apendice F.2

Apeéndice G.3 Apéndice F.3

Apéndice G.4 Apéndice F.4

Apéndice G.5 Apéndice F.5
Apéndice F.6
Apeéndice F.7
Apéndice F.8
Apéndice F.9
Apéndice F.10
Apeéndice F.11
Apéndice F.12

Nota: Esta tabla muestra los instrumentos utilizados durante la primera fase.

Esta fase esta dividida en dos actividades: situacion actual del catalogo de servicios y causas
de la problematica identificada, que seran abordadas a continuacion.

4.1.1. ldentificacion de la situacion actual del catalogo de servicios

En esta actividad se identifica y analiza la informacion de la situacion actual del rendimiento
del catalogo de servicios, en la cual se incluye los procesos de prestacion de servicios, métricas de
negocio, métricas operativas y datos de productividad.

4.1.1.1. Contexto general de la prestacion de servicios

Para brindar los servicios, el equipo pone a disposicion un Sistema de Tiquetes llamado
Winston donde dos grupos de interés (Account Manager o Selling Partner) crean un tiquete
solicitando un determinado servicio, posteriormente el equipo recibe el tiquete y realiza la tarea
asignada, esto recibe el nombre de tareas reactivas.

También, es posible que no haya grupos de interés que crean el tiquete, sino que, existe un
sistema automatizado que permite identificar necesidades de mejora en los productos de un
especifico vendedor y debido a esto, el sistema crea la tarea solicitando un determinado servicio y
posteriormente el equipo de operaciones la realiza, esto recibe el nombre de tareas proactivas.

A continuacion, se definen los grupos de interés mencionados:
e Los Account Managers (AM) son las personas intermediarias entre el equipo de
operaciones y los vendedores, es decir, ellos se comunican directamente con los
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vendedores e identifican sus necesidades, posteriormente crean un tiquete solicitando el
servicio que supla las necesidades del vendedor.

e Los Selling Partners son vendedores directos que no tienen intermediarios, sino que ellos
mismos solicitan el servicio que satisfaga sus necesidades. Al hablar de los vendedores, se

hace mencién a las personas que comercializan sus productos por si mismos mediante el
uso de la pagina de Amazon.com.

A continuacion, en la Figura 13 se muestra el proceso de una tarea reactiva y en la Figura 14
se observa el proceso de una tarea proactiva.

66 | 256



TEC Tecnologico
de Costa Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

Figura 13.

Tarea reactiva

& Brindar

Tarea completada retroalimentacién

correctamente :
l mbiar estado

= -
& == i A de latarea:
Crear la tarea Enviar la tarea isar trabajo o
realizado

kg s

al Asociado

Account Manager o Sellling Partner

=
égnar tareaa

| Recibir la tarea
un Asociado

Mapa de procesos de tareas reactivas
Equipo de operaciones (Propietaric)

Informacion
incompleta

& Revisar
completitud de
la informacién

Equipo de operaciones (Asociado)

biar estatus ﬁ% mbiar estatus
e la tarea: ‘ompletar la de la tarea
- Trabajo en tarea :
Informacién el
proceso
completa

Nota: Esta figura muestra un tipo de tarea que es originada por personas externas al equipo, las cuales solicitan un servicio en
determinados productos.
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Figura 14.

Tarea proactiva

: ‘ = ‘ = }
Crear la tares Erviar la tarea

Sistema

& Brindar

retroali mentackin

Tarea completada
comectamente

Ginbiar estado

e |a tares:
Cerrade

ey
‘Ribvisar trabajo
realizado

Account Manager o Selling Partner

Q%‘asigmr tarea

al Asociade

Tarea campletada

de tareas pr

Mapa de p

=]
- ignar tarea 8
Recibir la tarea un Asaciade

Equipo de operaciones (Propietario)

biar estatus a8 .
Cmbiar estatus
& la tarea: “TCompletar la T
Trabajo en rarea Resue’lm.
process

Equipo de operaciones (Asociadc)

Nota: Esta figura muestra un tipo de tarea que es originada de forma automatica segun se identifique la necesidad de un servicio en
determinados productos.
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El equipo podré brindar los servicios de dos formas: 1) reactiva, 2) reactiva y proactiva al
mismo tiempo. En la Figura 15, se visualiza graficamente el porcentaje de servicios que se brindan
de forma reactiva o de forma reactiva y proactiva. En este sera posible observar que, de los 16
servicios sometidos a muestra, la mayoria son ofrecidos de forma reactiva, es decir, los servicios
son solicitados por una persona externa al equipo. El dato nominal que se utiliza es: Reactivo — 1
0 Proactivo — 2.

Figura 15.
Tipo o clasificacion de la tarea

Tipo de tarea

m Reactiva = Reactiva y proactiva

Nota: Esta figura muestra que los servicios son mayormente ofrecidos por solicitudes externas
(reactivo).

En la Tabla 16 se observa el diagrama SIPOC realizado, que segin MacNeil (2021) es una
herramienta que permite proporcionar una vista general de un proceso al documentar los
proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. En este diagrama se mostrard el panorama
general sobre la prestacion de servicios al definir los principales elementos que lo componen. Cabe
recalcar que, la definicion del proceso que se presenta en este diagrama es un resumen de los
anteriormente visualizados por medio de los diagramas.
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Tabla 16.
Diagrama SIPOC

Proveedores Entradas Procesos REUTER Clientes
e Lodgica para | ¢ Crear tarea e En los servicios
crear tareas | ¢ Enviar tarea solicitados el
proactivas e Asignar tarea a equipo de
e Seleccion de un Asociado operaciones
Equipo de BI los ASINs que | ¢ Completar el realiza cambios
seran trabaio internos a los
Account trabajados o Revi;ar el ASINs Account
> . Manager
Manager |e Tarea en trabajo e Archivo del
(AM) Winston creada realizado por el trabajo realizado Selling
por AM o SP equipo de es adjuntado en Partner
Selling e Plantillas, operaciones la tarea
Partner (SP) activos o lista | ¢ Cerrar la tarea
de ASINs
necesarios para
trabajar en la
tarea

Nota: Esta tabla muestra los elementos y actividades inmersos en el proceso de prestacion de
servicio.

Con la informacion proporcionada es posible visualizar que existe un proceso estandar para
la prestacion de los servicios, donde se utilizan herramientas tecnoldgicas como medio para recibir
la solicitud de servicios, pero también, se utilizan herramientas tecnoldgicas desarrolladas a lo
interno de la empresa, que permiten ejecutar los cambios o requerimientos solicitados para brindar
el servicio. Sin embargo, cada servicio utiliza herramientas especificas y un proceso diferente para
brindarlo, por ejemplo, Catalog Attribute Updates utiliza una herramienta para actualizar los
atributos de los ASINs, mientras que, Browse Node Updates utiliza una que le permite buscar los
posibles nodos de los productos, este mismo comportamiento sucede con los demas servicios.
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4.1.1.2. Definicién de las métricas de negocio

El equipo utiliza métricas de negocio para medir el rendimiento de la prestacion de servicios,
estas métricas han sido definidas como primarias y secundarias. Mediante ambas es posible
conocer el cambio en el rendimiento obtenido en los productos tres meses antes y tres meses
después de ejecutar los servicios, es decir, se compara el rendimiento de los productos tres meses
antes de aplicar los cambios con el rendimiento de los productos tres meses después de aplicar los
cambios con el proposito de observar si hubo o no mejora. La definicion del rendimiento esta
sujeta a la métrica de negocio que se utilice: primaria o secundaria, que més adelante se explicara.

Las métricas de negocio primarias varian segun la naturaleza del servicio que se brinde, a
continuacion, en la Tabla 17 se detalla esta informacion:

Tabla 17.

Métricas de negocio primarias segun el servicio

Servicio Métrica primaria Descripcion

Browse Node Updates

Catalog Attribute Update

Category Validation

Duplicates Glance Views | cantidad de visitas que recibe un
Count producto en especifico.

Keyword Search Optimization

Listing Updates and Troubleshooting

Refinements

Variations

A+ Content

Anything in the Buy Box

Deal of the Day Creation & Updates Cantidad de érdenes realizadas en

funcién de la cantidad de vistas.

Conversion Rate
Deals Monitoring — Future

Deals Monitoring — Same Day

Detail Page Optimization
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Servicio Métrica primaria Descripcion

Cantidad de productos comprados

Customer Reviews and Q&A Analysis Return Rate
que son devueltos.

Customer Returns Analysis Rating Promedio  de calificaciones
recibidas en los productos.

Nota: Esta figura muestra las métricas primarias definidas por servicio.

La métrica de negocio secundaria es la misma para todos los servicios, a continuacion, se
explica con mayor detalle en la Tabla 18. El concepto de esta métrica ha sido obtenido de
documentacion interna de la empresa.

Tabla 18.

Métrica de negocio secundaria

Servicio Métrica secundaria | Descripcion

Representa el valor total de los productos
Todos Gross Merchandise proporf:io_na(_jos a los cIientgs de Amazon
Sales (GMS) al precio indicado en la pagina de detalles

de los productos.

Nota: Esta figura muestra la métrica secundaria definida para todas las actividades.

Lineas atras se explicd que, estas métricas de negocio permiten conocer el cambio en el
rendimiento obtenido en los productos, sin embargo, la definiciéon de “rendimiento” se adapta o
cambia dependiente de la métrica de negocio del servicio que se somete a revision. Es decir, si se
habla del servicio Browse Node Updates, es posible indicar que el cambio en el rendimiento se ve
reflejado a nivel de la cantidad de visitas que recibieron los productos, dado que, esta es su métrica
primaria, y, ademas, es posible decir que, el cambio en el rendimiento se refleja a nivel de las
ventas que recibieron los productos, dado que, en este caso se habla de la métrica secundaria.

Finalmente, es importante mencionar que, el equipo cre6 los siguientes indicadores:

e ASIN Performance Improvement (API): Recolecta la informacion de cada métrica
primaria de cada servicio, con el propésito de sumarizarlas y brindar una vista general
sobre el rendimiento de estas métricas por cada servicio.

e Gross Merchandise Sales (GMS) Improvement: Recolecta la informacion de la métrica
secundaria de cada servicio, que para todos los servicios es GMS.
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Es importante mencionar que, para efectos de este proyecto, el énfasis estard puesto en el
indicador API, a pesar de eso, se incluye informacion de la métrica secundaria, con el proposito de
tomarse en cuenta en futuros analisis, pero no se realizara mayor énfasis en el mismo.

4.1.1.3. Rendimiento de las métricas de negocio

La fuente de informacion para conocer el rendimiento actual de las métricas de negocio es
un dashboard automatizado llamado Quicksight el cual utiliza datos de Winston que es el Sistema
de Tiquetes que registra informacion sobre todas las interacciones y produccion del equipo, y
ademas, la informacion que se visualiza en Quicksight proviene de bases de datos que recolectan
informacion directamente desde la pagina de Amazon.

A partir de las reuniones que se tuvieron para validar y revisar los datos provenientes de
Quicksight, se encontro el siguiente hallazgo: el equipo de trabajo estaba utilizando la informacion
proveniente de Quicksight para visualizar los resultados obtenidos de las métricas, sin embargo,
para comprobar la correctitud y simplificar los datos sobre la mejora del rendimiento del
dashboard, el equipo realizaba los célculos de mejora manualmente y posteriormente los
comparaba con los resultados arrojados en el dashboard. No obstante, se pudo comprobar que la
informacion calculada manualmente no coincidia con la informacion de Quicksight, puesto que,
habia alrededor de un promedio de 6% de diferencias entre ellos.

Ante la situacion anterior, se mantuvieron comunicaciones con el equipo de Business
Intelligence (equipo encargado de esta herramienta) para expresarles este hallazgo encontrado e
identificar las posibles causas. Después de varias comunicaciones se pudo comprobar que la
informacidn sobre la mejora en el rendimiento obtenida mediante el dashboard era correcta, sin
embargo, la fuente de datos que se estaba utilizando no era la misma que el equipo de trabajo
utilizaba para generar el reporte manualmente, por ende, se cay0 en ese error. Esta discrepancia en
la fuente de datos se generd por falta de comunicacion entre ambos equipos. Debido a eso, los
resultados obtenidos en el ASIN Performance Improvement cambiaron ampliamente en
comparacion con los resultados mostrados en el Capitulo 1 y estos se verdn mas adelante.

A continuacion, en la Figura 16 se visualizan los resultados obtenidos en el API, en este se
observan los resultados del 2021, excluyendo los meses de enero, febrero, marzo y diciembre por
temas de disponibilidad y exactitud de la informacion.
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Figura 16.

Resultados del ASIN Performance Improvement

ASIN Performance Improvement
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Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos en el indicador general durante el 2021.

De la figura anterior, es posible mencionar que:

e Se visualiza un rendimiento variable donde en ocasiones el rendimiento de mejora
disminuye, en otras aumenta, y en otras ocasiones no hay mejora.

e Siete meses no sobrepasan una mejora del 50%, sino que es mucho menor que eso.

e En los meses de abril hasta agosto se visualiza una disminucion del rendimiento, seguido
de meses como setiembre, octubre y noviembre que poseen un rendimiento favorable que
puede estar relacionado a la temporalidad (meses con mayor demanda que otros).

Cabe recalcar que, a nivel de equipo no existe un rendimiento meta que se esperaria alcanzar
mes a mes en los diferentes servicios brindados.

Como se ha mencionado lineas atras, el API reGne todos los resultados obtenidos en las
métricas primarias de cada servicio, por ende, si se desea conocer mas sobre como se calcula véase
Apéndice 1.

Considerando que, el API retne los resultados de las métricas primarias, en la Figura 17, se
visualiza el promedio de mejora por cada una de estas métricas.
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Figura 17.

Promedio de mejora por cada métrica primaria

Promedio de mejora por métrica
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
o -

Glance Views Count ~ Conversion Rate Rating Return Rate

Nota: Esta figura muestra el promedio de mejora por cada métrica primaria.

Basada en la informacion anterior, es posible observar una disminucién del promedio de
mejora en las métricas Glance Views Count, Conversion Rate y Rating, en comparacion con los
resultados obtenidos en la métrica Return Rate.

Por otra parte, los resultados obtenidos en el GMS Improvement se visualizan en la Figura
18.
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Figura 18.

Resultados del GMS Improvement

GMS Improvement
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Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos en la métrica secundaria durante el 2021.

De la figura anterior, es posible mencionar que:

e El comportamiento de esta métrica es muy similar al comportamiento del ASIN
Performance Improvement, por ende, se podria afirmar que esta métrica esta relacionada
con los resultados del API.

e En los meses de abril a agosto es posible visualizar una importante disminucién del
rendimiento, pero en los meses siguientes como setiembre, octubre y noviembre se observa
una mejora en el rendimiento.

4.1.1.4. Informacion general y operacional de los servicios

Los servicios poseen métricas de negocio, pero también poseen métricas operativas que miden
el rendimiento del equipo en el proceso de la prestacion del servicio. A continuacion, en la Tabla
19 se nombran y describen estas métricas, esta informacion fue recolectada mediante (A. Aguilar,
comunicacion personal, 18 de febrero de 2022).
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Tabla 19.

Meétricas operativas

Métrica operativa

Time to Resolution (TTR)

Descripcion

“Esta métrica mide la cantidad de tiempo en dias que toma al

equipo de operaciones brindarle un producto final al cliente.
Basado en este indicador, el equipo analiza que los tiempos de
espera del cliente (que es equivalente al tiempo de ejecucion de
nuestro equipo) son éptimos de acuerdo con cada servicio.”

Service Level Agreement
(SLA)

“Cada tarea gque es creada adjunta una fecha limite para su entrega,
esta fecha representa el compromiso brindado por el equipo de
operaciones con los respectivos interesados como tiempo de
entrega para cada servicio. Esta métrica mide a nivel porcentual
sobre la cantidad de casos trabajados qué proporcion fueron
resueltos antes de dicha fecha limite.”

First Time Resolution
(FTR)

“La resolucion en primera instancia es una métrica operativa
orientada al area de calidad. Este indicador es utilizado para
analizar de manera porcentual la proporcion de tareas que no
fueron resueltas en una primera instancia, esto significa que el
cliente reasigno6 o reabri6 la tarea porque no estuvo satisfecho con
el producto final brindado, o bien, porque tiene preguntas de
seguimiento por falta de informacion brindada en una primera
instancia. Con este indicador se analizan las fallas a nivel de
proceso que impiden que se logren resolver las tareas exitosamente
sin necesidad de una segunda interaccion por parte del cliente, que
ademas puede afectar indirectamente las métricas de TTR 'y SLA.”

AM Satisfaction

Porcentaje de satisfaccion de los Account Manager respecto al
producto final brindado. Para conocer esta informacion, los AM
antes de cerrar la tarea deben indicar si estan satisfechos o no con
el trabajo realizado.

Nota: Esta tabla describe las métricas operativas mediante las cuales el rendimiento del equipo es

evaluado.

En la Figura 19, Figura 20 y Figura 21, se presentan los resultados obtenidos en cada

servicio a nivel de las métricas operativas desde abril a noviembre del 2021.
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Figura 19.

Rendimiento del Service Level Agreement

Service Level Agreement por servicio
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Nota: Esta figura muestra el cumplimiento e incumplimiento del SLA por servicio.

Figura 20.

Rendimiento del First Time Resolution

First Time Resolution por servicio
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Nota: Esta figura muestra el cumplimiento e incumplimiento del FTR por servicio.
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Figura 21.

Rendimiento del AM Satisfaction

AM Satisfaction

100%

S — m — —
80%
60%
40%
20%
0%
&

X & 2 "o > Q 3 > o o
>3 9 X9 S S -0 Z S N -0
2 2 2 X8 < N S
8 *% Qb Qb 6,50 N o 43;\\ ,\\(:b 2 & (Qe S Q,’Z;”\ ((\;» P
SR S R & Q N K NN
v>< 2 ¥ &Q, S & & S P & P & QEP & . \Q%
PN Q > < R N K< SN
S 2 & & & & ¢ NS ¢ & &
& 7 &S 8 & S
F & ¢ ¢ @ SN v QI
J Q > SN > > S N
< ® S S X P
v. (J’b (J\)c’ Q 0 0@ Q

B Cumplido ™ Incumplido

Nota: Esta figura muestra el cumplimiento e incumplimiento del AM Satisfaction por servicio.

A partir de la informacion del rendimiento de las métricas operativas, es posible observar
que:

e A nivel de SLA los servicios no sobrepasan el 15% de incumplimiento e incluso en uno de
ellos (Refinements) existe un cumplimiento total del SLA.

e Anivel de FTR los servicios no sobrepasan el 11% de incumplimiento y en cuatro de ellos
(Listing Updates and Troubleshooting, Refinements, Deals Monitoring — Future y Deals
Monitoring - Same Day) el cumplimiento es del 100%.

e A nivel de AM Satisfaction los servicios no sobrepasan el 12% de incumplimiento, donde
cuatro de ellos (Duplicates, Refinements, Deals Monitoring — Future y Deals Monitoring
— Same Day) tienen un cumplimiento del 100%.

Finalmente, si se desea observar los resultados a nivel de métricas de negocio y operativas por
servicio, refiérase al Apéndice M, Apéndice N, Apéndice O, Apéndice P, Apéndice Q, Apéndice
R, Apéndice S, Apéndice T, Apéndice U, Apéndice V, Apéndice W, Apéndice X, Apéndice Y,
Apéndice Z, Apéndice AA y Apéndice BB.

Es importante recalcar que, en la informacion de los servicios Deals Monitoring — Future,
Deals Monitoring — Same Day y Deals of the Day Creation & Updates se encontraron
inconsistencias en la cantidad de ASINs trabajados, por ende, no se visualiza completamente la
informacion de estos, en el Apéndice JJ se muestra un ejemplo de dichas inconsistencias.
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4.1.1.5. Panorama general del ASIN Performance Improvement

El API no solo permite conocer el rendimiento de las métricas primarias a nivel general, sino
que, mediante ella es posible recopilar aspectos muy especificos de cada servicio. Por este motivo,
se realizaron dos analisis que permiten ver qué factores influyen en los resultados obtenidos en
esta métrica, pero también, ver el rendimiento real realizado por el equipo de operaciones. Si desea
ampliar los resultados de esta seccion, refiérase al Apéndice CC que contiene toda esta informacion
y los detalles de como fueron obtenidos.

En la Figura 22, es posible observar el porcentaje de mejora del APl por cada servicio
brindado desde abril hasta noviembre del 2021. Mediante este se identifica que, Customer Returns
Analysis es el que mayor mejora obtuvo, pero, por el contrario, un servicio como Refinements en
vez de obtener un porcentaje de mejora positivo, obtuvo uno negativo.

Figura 22.

Porcentaje de mejora del API
Porcentaje de mejora del API por servicio

Customer Returns Analysis

Category Validation

Deals Monitoring - Future

Keyword Search Optimization

Listing Updates and Troubleshooting
A+ Content

Deal of the Day Creation & Updates
Anything in the Buy Box

Deals Monitoring - Same Day

Detail Page Optimization

Browse Node Update

Customer Reviews and Q&A Analysis
Variations

Duplicates

Catalog Attribute Update

Refinements
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Nota: Esta figura muestra el rendimiento porcentual del API por servicio a lo largo del 2021.

En la Figura 23 se observan los dos servicios que poseen la mayor cantidad ASINs
trabajados (peso en ASINS) y los dos servicios que poseen la menor cantidad de ASINs trabajados.
Mediante este se identifica que, un servicio como Browse Node Update trabaja un porcentaje
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mayor al 50% de ASINs en comparacion con los otros servicios, lo cual quiere decir que es
altamente demandado. Por el lado contrario, Refinements trabaja una cantidad muy pequefia de
ASINSs, lo cual hace ver que no es altamente solicitado.

Figura 23.
Peso en ASINS por servicio

Peso en ASINs por servicio

12,2% /'

1,0%

0,2%

m Browse Node Update = Catalog Attribute Update
Refinements Keyword Search Optimization
= Otros

Nota: Esta figura muestra porcentualmente la cantidad de ASINs que se trabajan para los servicios
alta y bajamente demandados.

Mediante el diagrama de Pareto de la Figura 24, se muestra como contribuye cada servicio
en los resultados obtenidos del API. Es posible observar que, solo considerando los servicios de
Browse Node Update y Keyword Search Optimization, ambos influyen en un 64.5% en el
rendimiento del API, es decir, ambos contribuyen significativamente en estos resultados. Mientras
que, Refinements, es un servicio que contribuye negativamente en el API.
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Figura 24.

Peso por servicio en el API

Peso de cada servicio en el API
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Nota: Esta figura muestra la contribucién de cada servicio en los resultados del API.

En la Figura 25 se observa que, a raiz del rendimiento obtenido en el API, cada colaborador
contribuy6 en dicho rendimiento. En esta figura se observa que, en el servicio Customer Returns
Analysis, cada colaborador contribuyé en un 2.29% en el API, mientras que, cada colaborador de
Refinements contribuyé de forma negativa en un -0.01.
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Figura 25.
Peso por colaborador en el API
Peso por persona en el API
3%
2%
2%
1%
1% I
0% II..II-____
X Q) 3 ) g X o
1% ?}\\c,\ \;»\’& z{,;‘oo S «,’Z’Q * .(,’$@ ‘o(\%\ Q;-\\o‘\ Q’b* o O%V S PP 6@0 &
o < USRI SS & FE PR S KX ¢ &
ST Q&\& S S RS AN S G A NS I Y
\,\;\ & S N %O A o’A & R . <2,$ (\\' R <&
¥ & & > & Q,Q ¢® & & o & >
& o %z'b \><3§‘ J\OS NN X & .\Q'b &Q~ %‘\\0 o%v
%‘o@ & o‘b © ’b\é N ECHN ¢ v‘& '5"2}
S x§ &
o Q \@@ ® QQ,”} Q O’L)

Nota: Esta figura muestra el peso que cada colaborador posee en los resultados del API.

Por medio de la Figura 26 es posible conocer el rendimiento real que ha realizado el equipo
de operaciones en la prestacion de servicios. En esta se obtiene que, de la capacidad de ASINs
mensuales que el equipo debe cumplir por mes, en la mayoria de los servicios esta capacidad no
se cumplio, sino que los ASINs trabajados fueron menores, y a partir de ello, seria posible que
existan colaboradores inactivos. Por otro lado, existen servicios que estan trabajando mas de la
capacidad de ASINs por mes, como lo es el servicio Browse Node Update. EI Apéndice
DDApéndice contiene la informacién previamente mencionada.
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Figura 26.

Capacidad mensual vs ASINs trabajados

Capacidad vs. rendimiento actual
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Nota: Esta figura muestra la capacidad de ASINs por mes comparado con los ASINs trabajados.

Segun se desprende del grafico y del Apéndice DD, se obtiene que existen colaboradores
inactivos, lo cual es generado porque no se cumple la capacidad de ASINs al mes, lo cual es
generado por una disminucion en la demanda de los servicios. El desglose de la cantidad de
colaboradores inactivos por servicio se presenta en la Tabla 20.
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Tabla 20.

Colaboradores inactivos

Servicios Colaboradores inactivos

Anything in the Buy Box 1.37
Category Validation 0.52
Refinements 1.24

A+ Content 1.92

Customer Reviews and Q&A Analysis 0.63
Deal of the Day Creation & Updates 0.63
Deals Monitoring — Future 0.38
Deals Monitoring — Same Day 0.24
Total 6.93

Nota: Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores inactivos en los servicios.

De acuerdo con el Apéndice F.9, para efectos de este analisis no se considerara el personal que
brinda el servicio A+ Content, por ende, se determina que, la cantidad de colaboradores inactivos
son cinco, lo cual es generado por cuestiones de demanda de los servicios.

Ademas, de la cantidad de colaboradores inactivos que se visualizaron en la figura anterior, es
posible observar que, la demanda de siete servicios es alta puesto que, los ASINs trabajados es
mayor a la capacidad de ASINs por mes establecida, y, por ende, la cantidad de colaboradores es
insuficiente para responder a dicha demanda.

A continuacion, en la Tabla 21, se observa cudl seria la cantidad de colaboradores requeridos
segun la demanda del servicio, para obtener la cantidad de colaboradores requeridos se utilizo
como formula:  (ASINs trabajados * Segundos por ASINs / (Horas * Dias *60 * 60)), a
continuacion, se explica el detalle de esta formula.

e ASINSs trabajados * Segundos por ASINs: Permite identificar cuanto tiempo se invirtié
en segundos resolviendo la cantidad de ASINs trabajados.

e Horas*Dias*60*60: Permite conocer el tiempo disponible en segundos que tuvo un
colaborador para trabajar en los ASINSs.

e Al dividir el primer calculo entre el segundo, se obtiene la cantidad de colaboradores
requeridos.
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Tabla 21.

Colaboradores requeridos segin la demanda

Segundos por ASINs Colaborado  Colaborado

Servicio

Horas BIER

ASIN trabajados res actuales res requeridos

Browse Node Updates 360 6.4 21 57,699.00 18 42.93
Anything in the Buy Box 120 6.4 21 2,556.00 2 0.63
Category Validation 360 6.4 21 649.00 1 0.48
Duplicates 360 6.4 21 4,426.00 2 3.29
Refinements 360 6.4 21 351.00 1.5 0.26
Detail Page Optimization 960 6.4 21 5,161.00 6 10.24
Customer Returns Analysis 288 6.4 21 1,430.00 0.5 0.85
A+ Content 7500 7 21 288.00 6 4.08
Customer Reviews and Q&A Analysis 220 7 21 3,303.00 2 1.37
Deal of the Day Creation & Updates 1800 7 21 36.00 0.75 0.12
Deals Monitoring - Future 240 7 21 1,363.00 1 0.62
Deals Monitoring - Same Day 240 7 21 12 0.25 0.01
Catalog Attribute Update 2940 7 21 960.43 1.75 5.34
Keyword Search Optimization 173 7 21 12,161.38 4 3.98
Listing Updates and Troubleshooting 1200 7 21 435.38 0.25 0.99
Variations 2556 7 21 981 2 4.74

Total 49 79.93

Nota: Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores que son necesarios para soportar la demanda, la cual fue obtenida mediante la
férmula (ASINs trabajados * Segundos por ASINs / (Horas * Dias *60 * 60)).
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De la informacidn presentada en la Tabla 21, es posible indicar que, la mayoria de los servicios
poseen una cantidad de colaboradores que no son totalmente requeridos por la demanda del
servicio; la otra parte, corresponde al porcentaje de servicios que posee una cantidad de personal
insuficiente para cumplir con la demanda. Esta informacidn es posible observarla en la Figura 27.

Figura 27.

Porcentaje de colaboradores requeridos

Colaboradores requeridos

m Servicios con mas colaboradores de los requeridos

= Servicios con menos colaboradores de los requeridos

Nota: Esta figura muestra la cantidad de servicios que poseen mayor 0 menor cantidad de
colaboradores.
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4.1.1.6. Necesidades en la gestion de servicios

A raiz del contexto general actual de la prestacion de servicios, se identificaron las necesidades
explicadas en la Tabla 22.

Tabla 22.

Necesidades identificadas

ID Descripcion

Se requiere monitorear los beneficios de los servicios que el equipo brinda, dado
N1 que, actualmente se identifico que el equipo no sigue un proceso que le permita
validar el valor (beneficios) generado por los mismos.

Se necesita reducir la inactividad de los colaboradores, puesto que, se identifico
N2 que existen colaboradores que se encuentran inactivos durante la prestacion de
servicios, lo cual es causado por la poca demanda.

Se requiere incrementar la cantidad de colaboradores en servicios que generan altos

N3 beneficios.

Se necesita aumentar la ejecucidn de los servicios, dado que, se ha identificado que
N4 hay servicios que generan altos beneficios a los vendedores, pero que no son
altamente demandados.

Se requiere aumentar la ejecucién de los servicios, puesto que, se ha identificado
que algunos de ellos son poco demandados, sin embargo, su utilizacién mejora la
experiencia de compra de los usuarios y por lo tanto genera beneficios a los
consumidores.

N5

Nota: Esta tabla contiene las necesidades identificadas en el equipo.

Respecto a las practicas de gestidn de servicios, se encontraron diferentes hallazgos por medio
del Apéndice G.3 y mediante (J. Jiménez, comunicacion personal, 18 de marzo de 2022):

1. Elequipo carece de préacticas de gestion de servicios como ITIL para la prestacion de servicios
0 estandares, a continuacion, se especifica la situacion actual del equipo para ciertas areas de
gestion de servicios:

a. Nivel de servicio: El equipo posee metas definidas para cada métrica operativa que se
posee, estas son definidas en la documentacion interna de cada equipo y se realiza
seguimiento por parte de los Operations Team Leaders de forma periodica sobre los
resultados de estas durante la prestacion de servicios. Sin embargo, no existe
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documentacion formal que especifique las reglas de los niveles de servicios en cuanto
al incumplimiento de estos y acciones para mejorarlos.

b. Medicion y reporte: El equipo utiliza métricas de negocio y operativas para medir
tanto los resultados generados con la prestacion de servicios y el rendimiento de los
equipos, sin embargo, no posee mecanismos que les permita conocer la satisfaccion de
los vendedores (clientes directos) con los resultados obtenidos; no posee planes de
comunicacion formales que les permita definir qué debe comunicarse, cada cuanto y
cuales son los destinatarios; existen mecanismos definidos para controlar las métricas,
pero no esta definido formalmente o estandarizado.

c. Gestidon del conocimiento: El equipo realiza Procedimientos Operativos Estandar
(Standard Operating Procedure como es comUnmente conocido en inglés) para
documentar como brindar un servicio de inicio a fin, en él se detalla cada paso que debe
realizarse para completar la solicitud. Se poseen documentos que detallan las
directrices para brindar un servicio. Sin embargo, el equipo no posee documentacion
sobre resolucion de problemas comunes o encontrados anteriormente. La
documentacion existente no esta estandarizada.

2. El equipo posee métricas de negocio para medir el rendimiento de los servicios en cuanto a la
generacion de beneficios, sin embargo, no monitorea los beneficios que los servicios han
generado, por ende, no conocen cudles servicios estan generando valor a los vendedores.
Tampoco se realizan analisis para conocer la continuidad o replanteamiento de los servicios.

3. El equipo distribuye colaboradores tomando en cuenta la carga de trabajo de los distintos
servicios, sin embargo, no se realiza un analisis que permita conocer si dicha cantidad es la
requerida, por ende, esto genera que haya una cantidad de personal insuficiente o en exceso
segun las necesidades del servicio.

4. No existe un plan de monitoreo formal que permita brindar seguimiento al rendimiento de las
métricas de negocio.

89 | 256



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

4.1.2. Anélisis de las causas del problema identificado

En esta actividad se identifica y analiza las causas de la problematica identificada:
disminucion de los beneficios generados en el catalogo de servicios brindados, para este se utiliza
un diagrama de causa-efecto y Minitab dado que es la herramienta sugerida por la empresa.

4.1.2.1. Causas de la problemética

En la Figura 28, se visualiza un diagrama de causa-efecto el cual incorpora los componentes
que se consideran que han incidido en el efecto (problema).

Figura 28.
Causas de la problemética identificada

BT T T

Insuficiente informacion
de afios anteriores

Célculo del API Capacidad por colaborador

Desconocimiento de los

beneficios de los servicios Colaborador por actividad

Métricas operativas

Disminucion

beneficios

Clasificacion de la tarea Impacto de la temporada

Cantidad de tareas Flujo de tareas

ASINs trabajados Menores ventas

[ eomo |
Nota: Esta figura muestra las causas del problema identificado.

Para una mejor comprension de las causas identificadas, se describen cada una de ellas en
la Tabla 23, en esta misma tabla se detalla si una causa podra ser modificada o solucionada por el
equipo.
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Tabla 23.

Descripcion de las causas identificadas

Descripcion

Modificable

Tecnologico
de Costa Rica

La forma en cémo se calcula el API es “(mejora

del mes actual — mejora del mes anterior)/
mejora del mes anterior”, por ende, al utilizar
esta férmula hara que cada mes deba ser mejor
con el propésito de tener una mejora
significativa, sin embargo, se debe considerar

Si, el equipo podra
modificar el célculo y/o

afnos anteriores

no es posible comparar los resultados del 2021
con afos anteriores para ver si existe 0 no
mejora a lo largo de los meses.

Célculo del API . considerar  que  este
que hay meses de alta demanda seguidos de | :
calculo es sensible a las
meses donde no hay mucha demanda, esto
. - . temporadas.
desembocara en una reduccion de la mejora, que
no necesariamente indica que no se esta
generando valor, sino que se debe al célculo
empleado.
El rendimiento obtenido en las métricas [ Si, el equipo podra
Métricas operativas SLA, FTR, TTR y AM Satisfaction, | establecer niveles de
! podra generar afectacion en los resultados | servicio que beneficien a
operativas i e AR o
obtenidos en las métricas de negocio si no se | los  solicitantes  del
cumplen las metas establecidas. servicio.
No existe informacion sobre el API de los afios
Insuficiente anteriores, porque hasta inicios del 2021 se | Si, el equipo podra
. L empezd a recolectar esta informacion, por ende, | empezar a documentar la
informacion  de

informacién actual y de
los afios siguientes.

Desconocimiento
de los beneficios
de los servicios

No se conoce cudles servicios generan 0 no
beneficios, por ende, no es posible tomar
decisiones que permitan incrementar o generar
beneficios mediante los mismos. Esta causa esta
asociada a la falta de seguimiento a las métricas
de negocio y a la falta de gestién a nivel de
Servicios.

Si, el equipo podra
realizar andlisis para
revisar los beneficios de
los servicios mediante el
API.

Capacidad
colaborador

por

Capacidad de ASINs y tareas que cada
trabajador cumple cada tiempo determinado. Lo
cual podré limitar los resultados del API, porque
entre mayor cantidad de ASINs trabajados
mayor sera su aporte en el API.

Si, el equipo podra tomar
acciones para mejorar el
rendimiento de cada
colaborador.
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Descripcion

Modificable
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Cantidad de colaboradores que brindan un
determinado servicio, lo cual podra limitar qué
tanto podra brindarse un servicio, puesto que, si

Si, el equipo podra

Clasificacion de la
tarea

brindado: reactiva o proactiva, lo cual afectara
la demanda de un determinado servicio.

Colaboradores la cantidad es baja es posible que no sea | asignar mas
por servicio suficiente cobertura. Esta causa estd asociada a | colaboradores en  un
la falta de planes relacionados con la | servicio.
distribucion 6ptima de colaboradores por
servicio.
Tipo de tarea mediante el cual el servicio es | Si, el equipo podra

brindar un servicio de
ambas formas.

Cantidad de tareas

Cantidad de tareas recibidas solicitando un
determinado servicio, el cual dependera de la

Si, el equipo podra
gestionar la cantidad de
tareas trabajadas cuando

ASINs trabajados

clasificacion o tipo de tarea. se trate de tareas
proactivas.
Si, el equipo podra

Cantidad de ASINs trabajados en una tarea.

gestionar la cantidad de
ASINs trabajados cuando
se trata de tareas
proactivas.

Influencia de las temporadas de alta, media o

No, el equipo si podra
sugerir recomendaciones
a los vendedores para que

(SP).

Impacto de la|, . .
baja demanda a lo largo de los meses en los | tomen  acciones  en
temporada .
resultados del API. temporadas bajas, pero no
puede controlar la
influencia de ellas.

. Alta o bajas solicitudes de servicios por parte de No, el equipo no podra
Altas/bajas ; controlar la cantidad de
- los Account Manager (AM) o Selling Partner . 1
solicitudes solicitudes que se reciben

por los AM o SP.

Menores ventas

Reduccion de las ventas, lo cual genera una
disminucion de las compras efectuadas por los
clientes, y, por ende, afectacion en las métricas.

No, el equipo no podra
controlar la cantidad de
ventas que se produzcan.

Nota: Esta tabla muestra la descripcion detallada de las causas identificadas.
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De las causas identificadas, las siguientes serdn abordadas en el presente proyecto, estas son
seleccionadas dado que, son actividades que el equipo puede controlar con los recursos que
dispone:

e Desconocimiento de los beneficios de los servicios.
e Colaboradores por servicio.

e Clasificacién de la tarea.

e Métricas operativas.

Las causas que el equipo no puede controlar no seran abordadas y las restantes seran
abordadas mediante recomendaciones.

4.1.2.2. Andlisis de correlacion

En la Tabla 24 se muestra un analisis de correlacion de Pearson, por medio del cual es posible
mostrar la relacion entre variables. En este se utilizan 15 variables (métricas de negocio, métricas
0 datos operativos) para identificar qué factores contribuyen en los resultados del ASIN
Performance Improvement.

La variable determinante es “Peso en el API”, por ende, se comparara cuales variables
contribuyen significativamente con esta, es decir, que es probable estadisticamente que un cambio
en una variable sea seguido por un cambio en la otra. Se seleccion6 esta variable, dado que, por
medio de ella es posible conocer cuales aspectos operativos 0 de negocio generan una mayor
disminucion o aumento en el API.

Al finalizar este analisis, se determinara en cuales variables el equipo debe enfocarse para
incrementar los resultados del API.
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Tabla 24.
Analisis de correlacién
Método
Tipo de correlacién: Pearson
Numero de filas 16
utilizadas:
. Promedio de | Promedio de Peso en Peso en el Segundos por
No. Variable mejora ASINS ASINS API Colaboradores gASIN P
1 |Promedio de ASINs -0.134
2 |Peso en ASINs -0.134 1.000
3 [Pesoenel API 0.098 0.907 0.907
4 |Colaboradores -0.182 0.885 0.885 0.812
5 |Segundos por ASIN -0.149 -0.212 -0.212 -0.258 0.099
6 |Capacidad de ASINs mensuales -0.096 0.882 0.882 0.899 0.846 -0.298
7 |Colaboradores inactivos -0.164 -0.297 -0.297 -0.310 -0.270 -0.305
8 |Tareas 0.004 0.535 0.535 0.623 0.333 -0.247
9 [Clasificacién de la tarea -0.109 0.565 0.565 0.588 0.393 -0.356
10 |SLA -0.703 0.305 0.305 0.217 0.246 -0.034
11 |FTR -0.336 0.156 0.156 0.163 0.100 0.200
12 |One Day Resolution -0.148 0.119 0.119 0.096 -0.093 -0.391
13 |AM Satisfaction -0.280 0.231 0.231 0.194 0.206 -0.051
14 |TTR 0.119 -0.127 -0.127 -0.146 0.152 0.735

Nota: Esta tabla muestra los resultados del analisis de correlacion.

Mediante el analisis de correlacion se identifica que, existen cuatro variables que
contribuyen a los resultados obtenidos en el API: colaboradores (cantidad de colaboradores que
brindan un servicio), capacidad de ASINs mensuales (cantidad de ASINs que el equipo puede
trabajar mensualmente), tareas (cantidad de tareas realizadas) y clasificacion de la tarea (proactiva
o reactiva). En las siguientes figuras se muestran los resultados obtenidos de estas cuatro variables.

En la Figura 29, Figura 30, Figura 31 y Figura 32 se observa que existe una relacion
positiva entre las variables “Peso en el API” y “Clasificacion de la tarea” / “Tareas” /
“Colaboradores” / “Capacidad de ASINs mensuales”, donde a medida que la primera aumenta, las
segundas tienden a aumentar también. Ademas, se identifica que, entre estas variables, existe una
relacion estadisticamente significativa dado que se acepta la hipotesis alternativa:

Ho (hipdtesis nula): La hipotesis ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es mayor)

H1 (hipdtesis alternativa): La hipotesis no ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es
menor).

e Ho:p>0.05
e Hi1:p<0.05

(donde p es el nivel de significancia)

De la Figura 29, es posible inferir que, el tipo de tarea (proactiva o reactiva) que se utiliza
para brindar un servicio estd significativamente relacionado con la obtencién de resultados
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positivos en el API (generacion de beneficios), es decir, hay evidencia de la asociacion entre las
variables.

Figura 29.
Correlacion entre el peso en el APl y la clasificacion de la tarea

Y: Peso en el API
X: Clasificacién de la tarea

(Existe unarelacién entre Y y X?

0 0.05 0.1 > 0.5
ST No
P =0.017

La relacién entre Peso en el AP y Clasificacion de la tarea es
estadisticamente significativa (p < 0.05).

Correlacién entre Yy X

-1 0 1
Negativo perfecto Sin correlacién Positivo perfecto
0.59

La correlacion positiva (r = 0.59) indica que cuando Clasificacion de la
tarea aumenta, Peso en el APl también tiende a aumentar.

Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos mediante Minitab sobre la correlacion del peso
en el API con la clasificacion de la tarea.

Considérese para este analisis que:

Ho (hipétesis nula): La hipotesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Clasificacion de la
tarea”) ha ocurrido por casualidad.

H1 (hipdtesis alternativa): La hipotesis (relacion entre la variable “Peso en el API”y “Clasificacion
de la tarea”) no ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es menor).

e Ho:p>0.05
e Hi1:p<0.05

Con esta informacién se comprueba que se acepta la hipétesis alternativa dado que el valor
p obtenido en este analisis es menor a 0.05.

De la Figura 30, es posible inferir que, la cantidad de tareas resueltas por un servicio
determina su nivel de influencia en los resultados del API.
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Figura 30.

Correlacion entre el peso en el APl y tareas
Y: Peso en el API

X: Tareas
{Existe unarelacién entre Yy X?
0 005 01 > 0.5
S/ No
P =0.010
La relacion entre Peso en el AP| y Tareas es estadisticamente significativa
(p < 0.05).
Correlaciénentre Yy X
-1 0 1
Negativo perfecto Sin correlacion Positivo perfecto

0.62

La correlacion positiva (r = 0.62) indica que cuando Tareas aumenta, Peso
en el APl también tiende a aumentar.

Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos mediante Minitab sobre la correlacion entre el
peso en el API con las tareas.

Para este analisis considérese que:

Ho (hipotesis nula): La hipdtesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Tareas”) ha
ocurrido por casualidad.

H:1 (hipotesis alternativa): La hipotesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Tareas”) no
ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es menor).

e Ho:p>0.05
e H1:p<0.05

De acuerdo con esta informacidn, se comprueba que se acepta la hipétesis alternativa dado
que el valor p obtenido en este andlisis es menor a 0.05.

De la Figura 31, es posible inferir que, a mayor cantidad de colaboradores en un servicio,
mayor sera su influencia en los resultados del API.
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Figura 31.
Correlacion entre el peso en el API'y colaboradores

Y: Peso en el API
X: Colaboradores

iExiste una relacion entre Y y X?

0 005 01 > 0.5
i - No
P < 0.001

La relacién entre Peso en el APl y Colaboradores es estadisticamente
significativa (p < 0.05).

Correlacién entre Y y X
-1 0 1
Negativo perfecto Sin correlacion Positivo perfecto

0.81

La correlacion positiva (r = 0.81) indica que cuando Colaboradores
aumenta, Peso en el APl también tiende a aumentar.

Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos mediante Minitab sobre la correlacion del peso
en el API con tareas.

Considérese para este analisis que:

Ho (hipotesis nula): La hipotesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Colaboradores”)
ha ocurrido por casualidad.

H1 (hipotesis alternativa): La hipodtesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y
“Colaboradores”) no ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es menor).

e Ho:p>0.05
e Hi1:p<0.05

Con esta informacién se comprueba que se acepta la hipétesis alternativa dado que el valor
p obtenido en este analisis es menor a 0.05.

De la Figura 32, es posible inferir que, mientras mayor sea la capacidad de ASINs
mensuales que se trabajen, mayor sera su contribucion en los resultados del API.
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Figura 32.

Correlacion entre el peso en el APl y la capacidad de ASINs mensuales

Y: Peso en el API
X: Capacidad de ASINs mensuales

iExiste una relacion entre Y y X?

0 0.05 0.1 > 05
S/ I No
P < 0.001

La relacién entre Peso en el APl y Capacidad de ASINs mensuales es
estadisticamente significativa (p < 0.05).

Correlacién entre Y y X
-1 0 1

Negative perfecto Sin correlacion Positivo perfecto
0.90

La correlacién positiva (r = 0.90) indica que cuando Capacidad de ASINs
mensuales aumenta, Peso en el APl también tiende a aumentar.

Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos mediante Minitab sobre el peso en el API con
capacidad de ASINs mensuales.

Para este analisis considérese que:

Ho (hipotesis nula): La hipotesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Capacidad de
ASINs mensuales”) ha ocurrido por casualidad.

H1 (hipdtesis alternativa): La hipétesis (relacion entre la variable “Peso en el API” y “Capacidad
de ASINs mensuales”) no ha ocurrido por casualidad (nivel de significancia es menor).

e Ho:p>0.05
e H1:p<0.05

De acuerdo con esta informacidn, se comprueba que se acepta la hipétesis alternativa dado
que el valor p obtenido en este andlisis es menor a 0.05.

De forma resumida se presenta en la Figura 33 el porcentaje de correlacion de estas
variables con los resultados del API.

98 | 256



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Figura 33.

Variables que contribuyen en el API

Variables que contribuyen significativamente en
el API

m Colaboradores Capacidad de ASINs mensuales

Cantidad de tareas Clasificacion de la tarea

Nota: Esta figura muestra el porcentaje de contribucién de cada variable en el API.

Finalmente, se realizd una regresion lineal maltiple utilizando las cuatro variables
anteriormente identificadas, mediante este fue posible obtener un R? de 89.84%, y dado que, posee
un resultado cercano al 100% es posible indicar que, el modelo explica la variabilidad de un
89.84% de los datos de respuesta en torno a su medida, es decir, las fluctuaciones del peso del API
pueden explicarse por los colaboradores, cantidad de tareas, capacidad de ASINs mensuales y
clasificacion de la tarea.

Por ende, mediante estos analisis es posible identificar que, las causas mencionadas en el
diagrama de causa-efecto relacionadas con: colaboradores por servicio, clasificacion de la tarea,
cantidad de tareas y ASINs trabajados tienen una alta influencia en el APl y por lo tanto en los
beneficios generados, por ende, estas variables seran estudiadas en la propuesta de solucion. Las
otras variables se descartan porque no tienen una relacion significativa o porque la correlacion que
poseen es pequefia en comparacion con las variables seleccionadas.

Para comprobar el vinculo de estas cuatro variables con los servicios, se toma en cuenta el
grafico anteriormente mostrado en la Figura 24. De esta figura se extraen los dos servicios con
mayor peso en el API para realizar el siguiente analisis mediante la técnica de los 5 porqués
observado en la Tabla 25:

Establecimiento de la causa raiz: Servicios como Browse Node Updates (BNU) y Keyword
Search Optimization (KSO) representan un 60.2% del peso en el API.
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Tabla 25.

Técnica de los cinco porqués para la causa raiz identificada

1. ¢Por qué?
Cantidad de colaboradores: Ambos servicios poseen gran cantidad de colaboradores en
comparacion con los demas.
¢Por qué?
Cantidad de tareas: BNU y KSO son los servicios mayormente demandados, por lo tanto, el
namero de tareas recibidas es alto.
¢Por qué?
Clasificacion de la tarea: BNU y KSO son servicios que se brindan tanto reactiva como
proactivamente.
¢Por qué?
Capacidad de ASINs por mes: La capacidad de ASINs por mes que estos servicios pueden
trabajar es alta.
¢Por qué?

Automatizaciones: Ambos servicios tienen procesos automatizados que permiten reducir el
tiempo de resolucién.

Nota: Esta tabla muestra la técnica de los cinco porqués que permiten ver la relacion de las
variables con los servicios.

La informacion anterior muestra las cualidades de los dos servicios que tienen un alto
impacto en el API, donde justamente estas cualidades coinciden en su mayoria con las variables
previamente identificadas.

Si se observa el escenario opuesto, los servicios que poseen menor impacto en el API tales
como Refinements y Catalog Attribute Updates, se identifica que ambos:

e Poseen un nimero reducido de colaboradores.

e Se ejecutan de forma reactiva.

e No son altamente demandados, por lo tanto, el nimero de tareas recibidas es bajo.
e La capacidad de ASINs por mes no es alta comparada con BNU y KSO.

e Los procesos de ambos no estan automatizados.

Por ende, es posible identificar la influencia de estas variables en los resultados obtenidos en
el API'y muy especificamente por el servicio brindado.
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4.1.3.

Cierre de la fase uno

Al terminar esta fase se obtuvieron los siguientes resultados respecto a la situacion actual del
catalogo de servicios:

El ASIN Performance Improvement present6 una disminucion de los beneficios desde abril
hasta agosto, alcanzandose en un caso resultados de un 0% de mejora mensual.

Se identifico que, existen servicios que contribuyen altamente en los resultados obtenidos
en el APl 'y por el contrario, existen servicios que contribuyen de forma minima.

El rendimiento operativo durante la prestacion de servicios (métricas operativas) obtuvo
un porcentaje bajo de incumplimiento.

Se identificd que existen colaboradores inactivos durante la prestacion de ciertos servicios,
producto de una disminucién de la demanda.

Se identificd que existe un déficit en la cantidad de colaboradores en ciertos servicios.

Se determinaron diferentes causas gque estan detras de la disminucion de los beneficios, sin
embargo, se accionaran las que son modificables por el equipo y que mayor impacto
generaran.

A nivel de gestion de servicios se encontraron oportunidades de mejora que podran ser
atendidas en la propuesta y complementadas con los hallazgos encontrados.

Mediante un analisis estadistico se identificaron variables especificas que tienen relacion
con los resultados obtenidos en el API.
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4.2. Fase 2: Estudio de buenas précticas y marcos de referencia

La fase dos consiste en investigar practicas que son Utiles y aplicables para el desarrollo de
la propuesta, asi como la adaptacion de la literatura para el contexto brindado.

Para el desarrollo de esta actividad se utilizaron los instrumentos de investigacion que se
observan en la Tabla 26.

Tabla 26.

Instrumentos utilizados en la fase 2

Revision documental

Apéndice J
(ID: RDO1)

Nota: Esta tabla muestra la literatura utilizada para la fase 2.

En las siguientes secciones se abordan los resultados obtenidos para los marcos de referencia
y buenas practicas utilizadas.

4.2.1. Investigacion sobre practicas de ITIL

Para el desarrollo de la propuesta se identificé ITIL como buena practica que guiarad la
propuesta, dado su enfoque en la mejora de la gestion de servicios. De ITIL el elemento principal
que guiara la propuesta de solucién es la cadena de valor del servicio, el cual posee actividades
que buscan la creacion de valor durante la prestacion de servicios, estas se visualizan en la Figura
34 y fueron abordadas con mayor profundidad en la seccién 2.2 del Capitulo 2: Marco conceptual.

Figura 34.

Actividades de la cadena de valor del servicio
W i
— .
|— Disefiar y hacer la transicion —|
L Oveerer/consuir L
B FTUCOar/[soportar ey
B Meiorar ey

Nota: Esta figura muestra las actividades propuestas por ITIL en el modelo operativo.

Para el contexto del proyecto, el uso de la cadena de valor del servicio es proporcionar un
modelo operativo que busca definir actividades, planes o procesos que permitan cumplir los
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objetivos que se describen en la estrategia empresarial, y que mediante el cual sea posible
recolectar los elementos necesarios que deben considerarse durante la prestacion de servicios, tanto
a nivel operativo como de gestion.

En la Tabla 27, se explica qué se espera obtener en la propuesta en cada una de estas
actividades de la cadena de valor del servicio.

Tabla 27.

Contenido que tendran las actividades

Actividades Contenido

Contendra todos los aspectos operativos, de medicion y gestion que se deben
seguir durante todo el proceso de prestacion de servicios, de inicio a fin, e
incluso después de la prestacion de servicios. En esta seccion se satisfacera
las necesidades encontradas en el equipo, se propondran en esta seccién por
Planificar su enfo_que en met_ji_cic’m y gestion que deben contemplarse a lo largo de la
prestacion de servicios.

Se espera que, con esta actividad, los colaboradores tengan un entendimiento
claroy definido de los requerimientos que deben aplicarse durante y después
de la prestacion de servicios.

Comprendera un entendimiento general sobre la prestacién de servicios y de
las necesidades que se han identificado durante dicho entendimiento.
Involucrar
Se espera que, mediante esta actividad sea posible identificar las
oportunidades de mejora a nivel de la gestién y prestacion de servicios.

Abordaré la propuesta de solucion de las necesidades identificadas, asi como

Disefiar / hacer planes de implementacion de la solucion.

la transicion - . . -
Se espera que, con esta actividad se hagan cambios a nivel de servicios que
incrementen los beneficios de los servicios brindados.
Esta actividad en ITIL se basa en la configuracion e implementacion de los
cambios realizados, pero dado que el proyecto no se implementara, esta
Obtener / seccion incluird un listado de los recursos que el equipo debe tener y
. construir para que sea posible implementar la propuesta.
construir
Se espera que, mediante esta actividad el equipo posea los elementos
necesarios antes de aplicar las mejoras.
Entreqar / Esta actividad en ITIL se basa en la liberacion de la solucién y en el
sopo?tar seguimiento a la misma, pero dado que el proyecto no se implementara, esta

seccidn contendra un listado de las acciones que deben realizarse durante y
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Actividades Contenido

después de la implementacion de la solucion.

Se espera que, con esta actividad el equipo conozca las actividades que
deben realizar para implementar la propuesta, y que brinden seguimiento en
el rendimiento obtenido a partir de los cambios efectuados, y de esta manera
logren tomar acciones correctivas en caso de ser necesario.

Mejorar

Comprendera aquellas actividades que el equipo debe considerar antes,
durante y después de la prestacion de servicios.

Se espera que, mediante esta actividad el equipo aplique acciones de mejora
en cualquier comento de la prestacion de servicios que permitan mejorar la
calidad y los beneficios de los servicios ofrecidos y el rendimiento de los
equipos durante la prestacion de servicios.

Nota: Esta tabla muestra la adaptacion del contenido que se utilizara para las actividades de la
cadena de valor del servicio.

Ademas, para efectos de la propuesta generada, se espera que, las actividades de planificar
y mejorar sean tomadas en cuenta a lo largo de la prestacion de servicios, por ende, no son pasos
secuenciales, sino que son necesarios de aplicar en todo momento.

Por su parte, las restantes actividades si son secuenciales, puesto que las salidas de cada
una de ellas seran entradas de la siguiente actividad. En la Figura 35, se muestra como sera la
secuencia de las actividades en la propuesta de solucién.
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Figura 35.

Secuencia de las actividades

Nota: Esta figura muestra como cada una de las actividades de la cadena de valor del servicio,

Involucrar

Disefiar y hacer
la transicién

Obtener /
construir

Entregar /
soportar

brindan insumos para ejecutar la siguiente actividad.

Para la propuesta se utilizan practicas de ITIL con el propdsito de adaptarlas a la realidad del
equipo, las practicas son las que se mencionan a continuacion, las cuales fueron explicadas en la
seccion 2.2 del Capitulo 2: Marco conceptual:

e Gestidn del nivel de servicio.

e Medicion y reporte.

e Gestidn del conocimiento.

Estas seran utilizadas para proponer mejoras en la gestion de estas practicas dentro de la
organizacion que seran adaptadas de acuerdo con el contexto del equipo y de la prestacion de

servicios.

4.2.2. Cierre de la fase dos

Al terminar esta fase se obtuvieron los siguientes resultados respecto a los marcos de referencia

0 buenas précticas a utilizar:

e Seidentificaa ITIL como la buena practica que guiara la propuesta de solucion, mediante
el uso de las actividades de la cadena de valor del servicio. Estas actividades permitiran
proponer oportunidades de mejora que se identificaron en la situacion actual del equipo y

en la prestacion de servicios.
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4.3.Fase 4: Estudio de los resultados obtenidos

La fase cuatro consiste en estudiar los resultados que se obtendrian mediante la propuesta, el
principal insumo para realizarlo son los resultados del API, dado que, a partir de ello se realiza
toda la l6gica para hacer posibles predicciones del rendimiento. Ademas, se utilizan los resultados
obtenidos en la seccidn 3.11.1. Fase 1: Analisis de la situacion actual y las decisiones tomadas en
la propuesta de solucion.

Se recalca que, a pesar de que se identificaron cuatro variables que estan influyendo en el
API (contribuyendo a la disminucion o aumento de los beneficios), para este estudio solo se logra
cuantificar los resultados que se obtendrian mediante una sola variable: colaboradores,
especificamente mediante la reubicacion de estos. Las otras variables no podran ser representadas
en este estudio, dado que, no es posible cuantificar en cuanto influiria la clasificacion de la tarea
(proactiva o reactiva), cantidad de tareas y capacidad de ASINs mensuales.

A pesar de que no todas las variables puedan cuantificarse, el presente estudio muestra como
una sola variable podria contribuir en el aumento del API, por ende, se espera que las variables
restantes tengan un porcentaje de contribucion significativo.

4.3.1. ldentificacion de los resultados a nivel de las métricas de negocio

En esta actividad se identifican tanto los resultados en las métricas de negocio que el equipo
genero, como los resultados maximos que se podrian obtener en estas métricas al poner en practica
la propuesta de mejora.

4.3.1.1. Resultados en las métricas antes de la propuesta generada

El primer escenario que se abordard, son los resultados que se obtuvieron antes de la propuesta
generada, la cual es posible observar en la Tabla 28. En ella se visualiza que, con los colaboradores
gue se tenian por servicio, generaron un 15.46% de mejora en los resultados del API.

La informacion sobre la cantidad de colaboradores y el peso por colaborador fue obtenida del
Apéndice CC.

Tabla 28.

Resultados a nivel de métricas de negocio antes de la propuesta generada

Servicio Colaboradores coFI)aetS;cc))r%(:jror CZT:Ib:glon
Browse Node Update 18 0.36% 6.41%
Catalog Attribute Update 1.75 0.02% 0.03%
Category Validation 1 0.21% 0.21%
Duplicates 2 0.32% 0.63%
Keyword Search Optimization 4 0.89% 3.57%
Listing Updates and Troubleshooting 0.25 0.39% 0.10%

Pagina 106|256

Tecnologico
de Costa Rica



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations
Servicio Colaboradores CoT;;gg%ror C%r:]tgllb:;:on

Refinements 15 -0.01% -0.01%
Variations 2 0.03% 0.07%
A+ Content 6 0.02% 0.09%
Anything in the Buy Box 2 0.04% 0.07%
Deal of the Day Creation & Updates 0.75 0.27% 0.20%
Deals Monitoring - Future 1 1.99% 1.99%
Deals Monitoring - Same Day 0.25 0.20% 0.05%
Detail Page Optimization 6 0.14% 0.81%
Customer Reviews and Q&A Analysis 2 0.05% 0.10%
Customer Returns Analysis 0.5 2.29% 1.14%

Total 15.46%

Nota: Esta tabla muestra la contribucion que generaron los colaboradores en el API, este dato se
obtiene de la siguiente manera: Colaboradores * Contribucion en el API.

4.3.1.2. Resultados méaximos en las métricas después de la propuesta generada

En el segundo escenario que se abordar, se presentan los resultados maximos de mejora
que se podria obtener después de la propuesta la cual es posible observar en la Tabla 29. En la
seccion de “Colaboradores” se toma en cuenta la cantidad de colaboradores requeridos segun la
demanda del servicio y la cantidad de colaboradores reubicados que fue abordado en la propuesta
de mejora. Tomandose como referencia esta informacion, es posible comprobar que, al tener
colaboradores distribuidos segun la demanda del servicio y segun la mejora e impacto del servicio
en el API, es posible aumentar el rendimiento del API.

El valor “Peso por colaborador” se obtiene mediante la féormula: Peso en el API /
Colaboradores, el primer valor se obtiene del Apéndice DD. Seguidamente, para obtener el valor
“Contribucion en el API”, se utiliza: Colaboradores * Peso por colaborador.

Tabla 29.
Resultados maximos en las métricas de negocio después de la propuesta generada

Contribucion
en el API

Peso por

Servicio Colaboradores

colaborador

Browse Node Update 42.93 0.15% 6.41%
Catalog Attribute Update 5.34 0.00% 0.03%
Category Validation 1.48 0.43% 0.63%
Duplicates 3.29 0.19% 0.63%
Keyword Search Optimization 3.98 0.90% 3.57%
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Servicio Colaboradores colaborador en el API
Listing Updates and Troubleshooting 0.99 0.10% 0.10%
Refinements 0.26 -0.03% -0.01%
Variations 4.74 0.01% 0.07%
A+ Content 4.08 0.02% 0.09%
Anything in the Buy Box 0.63 0.11% 0.07%
Deal of the Day Creation & Updates 1.12 1.66% 1.86%
Deals Monitoring - Future 1.62 3.23% 5.22%
Deals Monitoring - Same Day 1.01 9.33% 9.38%
Detail Page Optimization 10.24 0.08% 0.81%
Customer Reviews and Q&A Analysis 1.37 0.07% 0.10%
Customer Returns Analysis 1.85 1.34% 2.49%
Total 31.44%

Nota: Esta tabla muestra la contribucion que podrian generar los colaboradores en el API si se
toma en cuenta la demanda del servicio e impacto por colaborador. Este dato se obtiene de la
siguiente forma: Colaboradores * Peso por colaborador.

En este caso, la mejora maxima en el API seria de un 15.98%, dado que, se pasaria de un
15.46% a un 31.44% maximo de mejora con la realizacién de una distribucion de los recursos
basado tanto en la demanda como en el beneficio o impacto de los servicios.

4.3.2. Cierre de la fase cuatro

Al terminar esta fase se determinaron los resultados que se obtendrian con la propuesta de
solucion a nivel cuantitativo, a continuacion, se presentan:

1. Anivel de las métricas de negocio, es posible presenciar un aumento en los resultados de
estas, el cual serd generado por la distribucion de colaboradores a los servicios que
generan mayor impacto.
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Capitulo 5: Propuesta de Solucion

En este capitulo se detalla la propuesta de mejora en la gestion de servicios para el equipo RBS
SAS Core Operations. Esta propuesta se compone de la fase 3: Elaboracién de la propuesta de
mejora y la fase 5: Determinacién del costo-beneficio del proyecto, y en cada solucion se utilizan
los hallazgos encontrados en el Capitulo 4: Anélisis de Resultados.

5.1. Fase 3: Elaboracion de la propuesta de mejora

Esta fase contiene la actividad: desarrollo del plan de gestidn de servicios, el cual incluye las
seis actividades de la cadena de valor del servicio recomendadas por ITIL.

5.1.1. Desarrollo del plan de la gestion de servicios

La propuesta estd compuesta de seis actividades de la cadena de valor del servicio propuestos
por ITIL, a continuacion, se visualizan los resultados obtenidos de cada actividad.

5.1.1.1. Planificar

En esta se detallan los requerimientos generales aplicables a los servicios que deben ser
contemplados durante y después de su prestacion.

5.1.1.1.1. Nivel de servicio

En la Tabla 30 se proponen los niveles de servicio esperados durante la prestacion de
servicios. Los objetivos indicados corresponden a los establecidos actualmente en el equipo, pero
para efectos del proyecto se plantea en qué momento el incumplimiento es o no aceptable. Se
aclara que, para efectos del proyecto, la definicién de SLA se utiliza segun la terminologia interna
del equipo, la cual fue mencionada en el andlisis de resultados y no debe ser confundida con la
definicién que brinda ITIL.

Tabla 30.

Obijetivos del nivel de servicio

Métrica Objetivo ‘ Descripcion

Proveer un cumplimiento del SLA en un 96% de los casos. Los SLA se
definen segun el servicio que se brinde y segun la cantidad de ASINs
que se soliciten trabajar.

Service
Level 96% El servicio puede tener un incumplimiento aceptable del 4%, que se
Ag("sefx)e”t espera que no sea constantemente atribuido a casos donde la prestacion

de servicios es indispensable brindarla a tiempo (altos volumenes que
se reciben en temporadas altas, como viernes negro, navidad, entre
otros, y en los cuales haya una solicitud previa por parte del Account
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Meétrica

Objetivo

Descripcion

Manager o Selling Partner sobre la necesidad de brindarles ese
servicio a tiempo).

Casos donde el SLA se ha incumplido por falta de informacion del
solicitante, alto volumen de solicitudes, dependencias de otros equipos
0 de herramientas, o fallo de plataformas se consideran
incumplimientos aceptables (incumplimientos generados por factores
externos al equipo).

First Time
Resolution
(FTR)

97%

Garantizar un cumplimiento del FTR en un 97%.

El servicio puede tener un incumplimiento aceptable del 3% que no
debe ser atribuido a que se brind6 una baja calidad del servicio (se
complet6 parcialmente, o los cambios efectuados no corresponden a la
necesidad indicada por el Account Manager o Selling Partner).

Casos donde el FTR se ha incumplido porque los cambios no se reflejan
en la pagina de Amazon se consideran incumplimientos aceptables.

Time to
Resolution
(TTR)

97%

Proveer un cumplimiento del TTR en un 97%, es decir, los tiempos (en
dias) establecidos para brindar un determinado servicio debe cumplirse
en ese porcentaje. Existe un TTR meta definido por servicio que el
equipo debe cumplir.

El servicio puede tener un incumplimiento aceptable del 3% que no
debe ser atribuido a casos donde el servicio solicitado amerita la
atencion de un bajo volumen de ASINs gue pueden ser resueltos en un
plazo corto de tiempo.

Casos donde el TTR se ha incumplido porque el servicio amerita la
atencion de un alto volumen de ASINSs que superan el maximo aceptado
definido se consideran incumplimientos aceptables.

Account
Manager
(AM)
Satisfaction

98%

Asegurar un cumplimiento del AM Satisfaction de un 98% con el fin
de garantizar que el producto final brindado a los Account Manager o
Selling Partner cumple con las necesidades indicadas.

El servicio puede tener un incumplimiento aceptable del 2% que no
debe ser atribuido al no cumplimiento de las peticiones brindadas por
el Account Manager o Selling Partner.

Casos donde el AM Satisfaction se ha incumplido porgue existe
ambiguedad en la peticion se consideran incumplimientos aceptables.

Nota: Esta tabla contiene los niveles de servicios esperados
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Tomando como base la informacion anterior, se propone que, el incumplimiento aceptable
para todos los niveles de servicios, no deben sobrepasar los porcentajes que se visualizan a
continuacion, dado que, el incumplimiento aceptable normalmente sucede por factores externos,
que a pesar de que no puedan ser solucionados totalmente por el equipo, si podran controlarse y
tomarse medidas en caso necesario.

A nivel de SLA, si existe un porcentaje superior al 10% de incumplimiento aceptable, se
propone:

e Educar a los Account Managers y Selling Partners a brindar la informacion requerida para
completar la tarea desde el primer momento en que el tiquete es creado. Un incumplimiento
constante sobre este requerimiento podra simbolizar que la tarea no serd completada por el
equipo de operaciones o la escalacion sobre estos incidentes a sus supervisores.

e Regular la cantidad de solicitudes que el equipo esta recibiendo y la capacidad de los
colaboradores en completarlas. De tal forma que se pueda identificar si se necesitan mas
colaboradores para cubrir la demanda.

e ldentificar las dependencias que existen con otros equipos y minimizarlas, por ejemplo, en
servicios que es requerido comunicarse con otros departamentos para resolver problemas
0 para buscar informacion que el equipo desconoce.

e Determinar si los fallos en las plataformas son constantes y reportarlas al equipo de Tl o al
duefio de esta, como por ejemplo, cuando el sistema se cae, o la latencia de la herramienta
utilizada.

A nivel de First Time Resolution si existe un porcentaje superior al 10% de incumplimiento
aceptable, se propone:

e Capacitar a los Account Managers o Selling Partners que dependiendo del tipo de servicio
que se brinde, los cambios aplicados podran no verse automaticamente en la pagina de
Amazon, y que incluso algunos cambios podran tomar una semana en reflejarse.

A nivel de Time to Resolution si existe un porcentaje superior al 10% de incumplimiento
aceptable, se propone:

e Analizar la cantidad de tareas en las cuales el volumen de ASINs a modificar es alto
(consideradas excepciones), con el propoésito de identificar si el equipo tiene los recursos
necesarios para completar esas solicitudes y la frecuencia en que sera posible aceptar ese tipo
de solicitudes.

A nivel de Account Manager Satisfaction si existe un porcentaje superior al 10% de
incumplimiento aceptable, se propone:

e Capacitar a los Account Managers y Selling Partners sobre la importancia de dejar en claro
cual servicio desean recibir y sobre la necesidad de indicar lo que necesitan en las plantillas
que el equipo proporciona. No se toma como valido que suban plantillas realizadas por ellos
o totalmente diferentes a la que el equipo solicita.
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Al definirse las metas y los aspectos a considerar respecto al incumplimiento de los niveles de
servicio, en la Tabla 31 se describe quién sera el responsable de revisar estos niveles, asi como sus
respectivas responsabilidades y frecuencia.

Tabla 31.

Responsable del nivel de servicio

Responsable Responsabilidades Frecuencia

Revision de los SLAs con el proposito de corroborar el
correcto cumplimiento de estos, o la toma de acciones en
caso de incumplimiento. Se sugiere tomar como base las
siguientes preguntas.

e EISLA acordado es realista tanto para el cliente como
para el equipo?

e Es posible reducir el SLA basado en el historial de
resolucion de tareas?

e EISLA esta correctamente configurado en el sistema?

e ;Es necesario reubicar o contratar colaboradores para
que apoyen la carga de trabajo y asi garantizar el
cumplimiento del SLA?

Operations Team | o ;| os casos incumplidos corresponden a una situacion

Leaders circunstancial o podrian volver a suceder?
(Lideres de e Encaso de incumplimiento del SLA ;como ha afectado
Costa Rica y de este incumplimiento al cliente?

la India)

Mensual

Revision de los First Time Resolution con el proposito de
garantizar la correcta prestacion de servicios a los clientes
desde la primera interaccion. Se sugiere considerar las
siguientes preguntas.

e (El equipo estd lo suficientemente entrenado para
brindar un servicio?

e (Elequipo posee acceso a la informacion necesaria para
completar lo solicitado?

e ;Los Standard Operating Procedure (SOP) estan
correctos y completamente realizados?

e ;Los casos incumplidos corresponden a una situacion
circunstancial o podrian volver a suceder?

e En caso de incumplimiento del FTR ;como ha afectado
este incumplimiento al cliente?

Mensual
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Responsable

Responsabilidades

Revision de los Time to Resolution con el fin de identificar
el tiempo en que dura el equipo en brindar un producto final
al cliente.

Es necesario tomar en cuenta las siguientes preguntas:

¢ Es posible simplificar un proceso durante la prestacion
de servicios para reducir los tiempos de resolucion?
¢Es posible automatizar un determinado proceso para
que el equipo logre reducir los tiempos de resolucion?
¢Los casos incumplidos corresponden a una situacion
circunstancial o podrian volver a suceder?

En caso de incumplimiento del TTR ¢cdémo ha afectado
este incumplimiento al cliente?

Frecuencia

Mensual

Revision de los Account Manager Satisfaction con el
proposito de identificar la calidad del servicio brindada. Se
debe considerar las siguientes preguntas:

e (El equipo estd lo suficientemente entrenado para

brindar un servicio?

¢El equipo posee acceso a la informacion necesaria para
completar lo solicitado?

¢Los Standard Operating Procedure (SOP) estan
correctos y completamente realizados?

¢Los casos incumplidos corresponden a una situacién
circunstancial o podrian volver a suceder?

En caso de incumplimiento del AM Satisfaction ¢;como
ha afectado este incumplimiento al cliente?

Mensual

En esta seccion, se definen los mecanismos para conocer los niveles de satisfaccion de los
clientes, planes de control de la informacion y matriz de comunicacién de los resultados.

Se requiere conocer el nivel de satisfaccion de los clientes directos (vendedores) con el
rendimiento de sus productos a raiz del servicio ofrecido, puesto que, después de brindar los
servicios a los vendedores el equipo no conoce la percepcion de los clientes. Se propone el uso de

5.1.1.1.2. Mediciony reporte

5.1.1.1.2.1. Nivel de satisfaccion de los clientes

Nota: Esta tabla contiene las responsabilidades de los Operations Team Leaders en el nivel de
servicio.
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un formulario que capture su nivel de satisfaccion y su retroalimentacion respecto a los servicios
0 al equipo. La plantilla del formulario que se debera aplicar se observa en el Apéndice GG.

Deben considerarse los siguientes criterios:

e Frecuencia del envio del formulario: Cada seis meses, uno de ellos en enero y el otro en
julio.

e Latasa de respuesta del formulario sera de un mes.

e Tomando como referencia la tasa de respuesta, se deberan realizar recordatorios cada
semana.

Seguidamente, se establece que el equipo debe realizar una evaluacién de los resultados
obtenidos, para el cual debe seguir los siguientes lineamientos:

1. Clasificar los resultados satisfactorios e insatisfactorios.

a. Al tener un rango de respuesta entre 1y 10, si el promedio de la calificacion es
mayor a seis se considera satisfactorio.

b. Al tener un rango de respuesta entre 1 y 10, si el promedio de la calificacion es
entre cuatro y seis se consideran calificaciones neutras.

c. Al tener un rango de respuesta entre 1y 10, si el promedio de la calificacion es
menor a cuatro se considera insatisfactorio.

2. Efectuar reuniones con los vendedores que expresaron satisfaccion.

a. ldentificar qué elementos se estan realizando bien y generan beneficios a los
clientes.

b. Considerar los elementos anteriormente identificados con el propdésito de
replicarlos en los servicios en que los vendedores expresaron insatisfaccion.

3. Realizar reuniones con los vendedores que expresaron insatisfaccion.

o

Identificar las causas raiz de los problemas.

b. Realizar una evaluacién comparativa entre el rendimiento de los productos de los
vendedores que expresaron satisfaccion e insatisfaccion.

c. Descubrir oportunidades de mejora a los problemas identificados que se encuentren
dentro del alcance del equipo.

d. Dar seguimiento a las acciones propuestas.

5.1.1.1.2.2. Matriz de comunicaciones

Con el proposito de dar visibilidad a la organizacion sobre los resultados obtenidos a nivel
de métricas y nivel de satisfaccion de los clientes, se propone la matriz de comunicacion que se
visualiza en la Tabla 32.

A continuacion, se describen los elementos que integran esta matriz:
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Comunicacion: Nombre de la comunicacion.
Mecanismo: Medio fisico o virtual mediante el cual se realizara la comunicacion.
Responsable: Colaborador a cargo de enviar la comunicacion a los receptores.
Frecuencia: Cada cuanto se realizara la comunicacion.
Urgencia: Nivel de importancia y necesidad de la comunicacion.
o Alta: La comunicaciobn es requerida para tomar acciones correctivas
inmediatamente.
o Media: La comunicacion es importante para tomar acciones correctivas, pero no
requiere tomar medidas correctivas inmediatamente.
o Baja: La comunicacion es importante para brindar visibilidad al equipo, pero no
necesariamente requiere tomar acciones correctivas.
Destinatario: Colaboradores que recibiran la comunicacion (receptores).
Contenido: Informacion que tendra la comunicacion.
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Tabla 32.

Matriz de comunicaciones

No. Comunicacién Mecanismo Responsable Frecuencia Urgencia Destinatario Contenido

- Sr.  Operations
Manager - ASIN  Performance
1 | Métricas de negocio | Correo Operations Mensual Alta - Operations Improvement
Manager Managers - GMS Improvement
- Operations Team | - Plan de accion
Leaders
- Service Level
- Sr.  Operations Agreement
Manager - First Time
2 | Métricas operativas | Correo Operations Team Mensual Media - Operations Rc—;solutlon .
Leaders Managers - Time to Resolution
- Subject  Matter | - Account  Manager
Expert Satisfaction
- Plan de accion
- Sr.  Operations
Manager
Nivel de satisfaccion Operations - Operations - Nivel de satisfaccion
3 Correo Semestral Alta ) e
de los vendedores Manager Managers - Retroalimentacion
- Operations Team
Leaders

Nota: Esta tabla contiene la matriz de comunicaciones del equipo.
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En el Apéndice EE se define una plantilla del reporte de las métricas de negocio con el
contenido que debe tener este reporte.

En el Apéndice FFApéndice se define una plantilla del reporte de las métricas operativas
con el contenido que debe tener este reporte.

La informacion del nivel de satisfaccion de los vendedores se recolectard mediante los
resultados obtenidos en el formulario anteriormente definido, como el que se muestra en el Anexo
VII.

5.1.1.1.2.3. Control de las métricas

Con el propésito de tener un control sobre las herramientas e insumos utilizados para
obtener los resultados de las métricas de negocio y operativas, se definen los encargados,
responsables y roles en la Tabla 33 y Tabla 34.

Tabla 33.

Control de las métricas de negocio

Métricas | ASIN Performance Improvement (API), GMS Improvement (GMS)

Fuente de

recoleccion Qu'CkS'ght

Encargado de la

herramienta Functional Expert

Administrar y brindar mantenimiento a Quicksight de forma semanal.
Validar el correcto funcionamiento de la herramienta segun las necesidades
del equipo.

Rol del
encargado

Operations Lead

Responsable de
seguimiento

Realizar los célculos correspondientes para obtener el APl y GMS de forma
Rol del mensual.
responsable Validar la informacion del dashboard de acuerdo con las necesidades del

equipo.

Nota: Esta tabla muestra la informacion sobre los responsables y encargados de las métricas de
negocio
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Tabla 34.

Control de las métricas operativas

Service Level Agreement (SLA), First Time Resolution (FTR), Time to

SRR Resolution (TTR) y Account Manager (AM) Satisfaction

Fuente de

o Tableau
recoleccion

Encargado de

la herramienta Functional Expert

Administrar y brindar mantenimiento a Tableau de forma semanal.
Validar el correcto funcionamiento de la herramienta segun las necesidades
del equipo.

Rol del
encargado

Responsable de
seguimiento

Operations Team Leader

Realizar los célculos o anélisis correspondientes para obtener el rendimiento

de los SLA, TTR, FTR y AM Satisfaction por mes.
Rol del

(eelegkzlel o Validar los resultados obtenidos en los SLA, TTR, FTR y AM Satisfaction de
forma mensual, considerando los incumplimientos aceptables.

Nota: Esta tabla muestra la informacion sobre los responsables y encargados de las métricas
operativas.

5.1.1.1.2.4. Plan de monitoreo de servicios

En esta seccion se define un plan de monitoreo de los servicios, en el cual se define un
mecanismo de seguimiento a las métricas de negocio, pautas por seguir para cumplir el plany el
desarrollo de un dashboard que brinde visibilidad del API.

5.1.1.1.2.4.1. Plan de monitoreo de las métricas de negocio

Con el proposito de brindar un continuo seguimiento y supervision a la obtencion de beneficios
por medio de los servicios ofrecidos, se propone el plan de la Tabla 35 en el cual se establecen los
criterios clave para supervisar el rendimiento de las métricas de negocio
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Tabla 35.

Plan de monitoreo.

Responsable ‘ Operations Lead

Periodicidad de la revision ‘ Semanal

Mecanismo de evaluacion ‘ Dashboard

Meétricas por observar ‘ ASIN Performance Improvement (API)

Rendimiento minimo del API
gue debera comunicarse

<=3% (mensuales)

Comunicar a ‘ Operations Manager

Contenido por comunicar ‘ Disminucion del rendimiento del API

Periodicidad de la Cada vez que se detecte un rendimiento menor o igual

comunicacion al 3% en el API.

Nota: Esta tabla contiene los elementos necesarios para realizar el plan de monitoreo.

5.1.1.1.2.4.2. Pautas por seguir para cumplir con el plan de monitoreo

Con el proposito de asegurarse un seguimiento a las métricas y el compromiso del equipo
con realizarlo, se establecen un conjunto de actividades que el equipo debe supervisar para

garantizar el cumplimiento del monitoreo.

Mediante las actividades indicadas en la Tabla 36 se busca que, mensualmente las personas
responsables lo completen para supervisar si se estd cumpliendo con el plan de monitoreo tal y

como ha sido establecido. En este deberan colocar una “X” en las casillas “Si” o “No” segin
corresponda, y afiadir comentarios segun sea necesario.
Tabla 36.
Lista de verificacion
Pregunta Si  No Comentarios

¢Las métricas fueron revisadas por el responsable definido?

¢ Se evalué el rendimiento de forma semanal?

¢La métrica observada fue el ASIN Performance
Improvement?
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Pregunta Si  No Comentarios

En casos necesarios, ¢se comunicaron los resultados al
Operations Manager?

¢Se crearon las comunicaciones cuando el rendimiento del
API fue menor o igual al 3%?

¢La periodicidad de las comunicaciones fueron cuando se
cumplia el rendimiento minimo del API?

Nota: Esta tabla contiene una lista de verificacion del plan de monitoreo.

5.1.1.1.2.4.3. Dashboard del API

Con respecto a las comunicaciones del plan de monitoreo se propone el dashboard de la
Figura 36 con el propdsito de que sea posible observar el panorama completo sobre los resultados
del ASIN Performance Improvement mes a mes, el promedio de mejora y los pesos en el APly
ASINSs por servicio.

Ademas, mediante este dashboard sera posible identificar el rendimiento de API a lo largo
de los meses, los servicios con mayor y menor porcentaje de mejora y el peso de los ASINs
trabajados en cada uno de ellos.
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Figura 36.

Dashboard del plan de monitoreo

Vista general del ASIN Performance Improvement

Servicios con mayor promedio de mejora

ASIN Performance Improvement

Deals Monitoring...

Key Search...

=
o
3

Deal of the Day ...
Julio Agosto

Anything inthe B...

Peso en ASINSs por servicio

Servicios con menor promedio de mejora
Servicio Promedio de mejora

Customer Reviews and Q&A Analysis 0.07
Variations 0.07
Duplicates 0.04
Catalog Attribute Update 0.03
Refinements -0.03

Nota: Esta figura contiene los graficos del panorama general del ASIN Performance Improvement
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5.1.1.1.3. Gestion del conocimiento

Con el propésito de garantizar y mantener un efectivo uso de la informacion vy
conocimiento dentro del equipo, los Operations Leads y Subject Matter Expert deben garantizar
la existencia de:

Standard Operating Procedure (SOP): Redactar los procedimientos operativos estandar por cada
servicio que se brinda, que deben estar publicados en la Wiki de Amazon. Este documento debe
ser creado para dos roles diferentes: colaboradores de operaciones y clientes que solicitan el
servicio.

El SOP de los colaboradores debe tener:

e Aspectos que estan dentro y fuera del alcance en ese servicio.

e El proceso estandar que debe ejecutarse para brindar el servicio, con la especificacion de
cada paso por realizar y herramientas por utilizar.

e Pasos por seguir en caso de problemas durante la ejecucion del proceso.

e Puntos de contacto del colaborador que disefié el SOP y del respectivo lider del equipo en
caso de dudas.

El SOP de los clientes debe tener:

e Aspectos que estan dentro y fuera del alcance en ese servicio.

e Proceso estandar resumido con los pasos generales por seguir.

e Puntos de contacto del colaborador que disefié el SOP y del respectivo lider del equipo en
caso de dudas.

Guidelines: Redactar los documentos que contengan las directrices que han sido definidas a nivel
de Amazon para brindar los servicios del equipo. Estos documentos deben estar publicados en la
Wiki de Amazon y tienen que contener:

e Elementos, actividades o pautas que si se deben hacer al brindar un servicio.
e Elementos, actividades o pautas que no se deben realizar al brindar un servicio.
e Puntos de contacto en caso de dudas.

Solucidn de problemas: Redactar documentos que contengan los pasos necesarios para solucionar
problemas cotidianos que afectan la prestacidn de servicios. Estos documentos deben crearse por
cada uno de los servicios brindados. Deben estar publicados en la Wiki de Amazon, y tienen que
contener:

e Pasos para resolver errores a nivel de herramientas.
e Pasos para resolver problemas por dependencias externas.
e Puntos de contacto en caso de dudas.
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5.1.1.2. Mejorar

Esta es una actividad general de la cadena de valor de servicios, en la cual se detallan los
aspectos que se deben realizar para asegurar una mejora continua en la prestacion de servicios
antes, durante y despues.

Los elementos definidos que aseguran mejora continua se detallan a continuacion.
5.1.1.2.1. Niveles de servicio

A nivel de SLAs se propone la necesidad de realizar analisis cada trimestre de los histéricos
de tiquetes, con el propdsito de identificar si el equipo esta logrando brindar el servicio antes de la
fecha del SLA, de tal modo que pueden reducirse los tiempos de SLA y asi brindarles un servicio
mas répido a los clientes. Durante estos analisis no se debe sacrificar la calidad, dado que, si se
identifica que se pueden reducir los SLA, pero que la calidad debe sacrificarse, se recomienda no
hacerlo, por ende, es necesario contemplar la reduccion de los tiempos de SLA, pero sin dejar de
lado la calidad del servicio que se desea brindar.

5.1.1.2.2. Gestion del conocimiento

Se propone que, el equipo reciba entrenamientos por parte de otros equipos que brindan
los mismos servicios en otros paises, con el fin de que el equipo conozca ampliamente sobre el
tema y esté constantemente actualizado.

Ademas, se promueve la actualizacién constante de los documentos de Standard Operating
Procedure, guidelines y solucién de problemas, en donde se abarquen contenidos actuales y se
eliminen aquellos contenidos que ya no son trascendentales para la prestacion de un servicio o que
no aplican.

5.1.1.2.3. Servicios

A nivel de servicio se propone la constante revision de la continuidad de los servicios,
donde a partir de €l sea posible agregar o eliminar servicios segun los beneficios que estén
generando. Se propone que la periodicidad de esta revision sea cada seis meses.

Esto serd posible mediante la retroalimentacion brindada por los clientes finales y por los
resultados que el ASIN Performance Improvement arroja. Mediante la retroalimentacién de los
clientes finales se pretende identificar si los servicios son realmente de utilidad para ellos, y
mediante el API se pretende conocer si los servicios estan generando beneficios a los clientes
finales.

El agregar servicios podra surgir de:

e Retroalimentacién brindada del cliente sobre la necesidad de incorporar un nuevo servicio.

e Servicios que permitiran ahorrar tiempo a los Account Managers o Selling Partners.

e Servicios que mejoren la calidad del catalogo de productos.

e Comparativa entre los servicios que brindan otros programas en otros paises, donde se
identifica que podran implementarse dado que genera beneficios al cliente o al negocio.
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El eliminar servicios surge de:

e Retroalimentacién brindada por el cliente sobre la no percepcién de beneficios de un
servicio.

e Poca adaptacion de los Account Manager o Selling Partners al servicio, es decir, no se
utiliza.

e El servicio es ofrecido por otros equipos y estd mayor consolidado, de esta forma se
comprende que la mejor decision es que ellos lo sigan realizando.

5.1.1.2.4. Método para brindar el servicio

Es indispensable que constantemente se revise la forma en como los servicios se brindan:
reactivamente, un Account Manager o Selling Partner solicita el servicio mediante el Sistema de
Tiquetes; proactivamente, el sistema detecta que algunos productos carecen de informacion,
imagenes, clasificacion, etc. y mediante esto se crea un tiquete solicitando un determinado servicio.

Debido a eso, el equipo debe analizar si un determinado servicio se podra ofrecer de forma
reactiva, proactiva o de ambas formas, dependiendo de la demanda de ese servicio y de la cantidad
de colaboradores que pueden soportar esa carga de trabajo. Se recomienda utilizar el macroproceso
de tareas reactivas o proactivas definido para cada servicio con el propdsito de seguir un proceso
estandar que se apegue a las reglas establecidas por el equipo.

5.1.1.2.5. Estudio de tiempo del ASIN Performance Improvement

Se propone la necesidad de comparar los resultados obtenidos del API del afio actual con
los resultados de los afios anteriores, esto con el propdsito de identificar tendencias a lo largo de
los meses, asi como determinar si a lo largo de los meses de los diferentes afios ha habido o no
mejora., asi mismo como para tener un punto de referencia que tome en cuenta la temporalidad.
Al realizar esto, podran tomarse acciones que permitan mejorar en caso de disminucion del
rendimiento. La periodicidad de este estudio sera mensual.

Asi mismo, mediante este mismo estudio, se propone la necesidad de identificar en qué
meses la temporalidad afecta el rendimiento del API, puesto que, existen meses donde se hacen
grandes ofertas y, por ende, hay un rendimiento alto en las métricas de negocio, sin embargo,
existen otros meses donde no existen ofertas y el rendimiento del API no es muy alto, y no
necesariamente significa que los resultados han sido insatisfactorios, sino que, la temporalidad
impacta a esta métrica.

5.1.1.2.6. Redistribucion de recursos (colaboradores)

Calcular la cantidad de ASINs que el equipo puede trabajar por mes, con el propoésito de
comparar los resultados con los ASINs que realmente se trabajaron, donde a partir de esta
informacidn se realice un analisis que identifique si la cantidad de colaboradores que brindan un
servicio es adecuado, insuficiente o en exceso, de tal forma que:
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e Si la cantidad es insuficiente, se podran incluir colaboradores provenientes de otros
servicios o nuevos colaboradores que surgen del proceso de reclutacion.

e Si la cantidad es en exceso, se podran reubicar esos colaboradores en servicios con
insuficientes recursos.

e Si el servicio genera grandes beneficios, se podran reubicar recursos para maximizar sus
beneficios.

Mediante la redistribucion de recursos se podra garantizar el uso adecuado de los colaboradores
segun la demanda de cada servicio, asegurando asi la optimizacion de recursos y el ahorro de
desperdicios.

5.1.1.2.7. Entrenamiento de colaboradores

Se propone la constante capacitacion de los colaboradores no solo en el servicio que ofrecen,
sino en los demas que el equipo brinda, con el propdsito de que, en caso de reubicar esos recursos
a otros servicios, el tiempo de entrenamiento sea menor.

Sin embargo, no solo en casos de reubicacion aplica este contexto, sino que, en temporadas de
alta demanda donde se requiere de mayores colaboradores en otros servicios, sea posible mover
temporalmente colaboradores para que brinden mayor asistencia y cobertura en la demanda.

5.1.1.2.8. Automatizaciones

Se propone la constante realizacion de automatizaciones mediante el uso de la
programacion, macros u otras herramientas, que permiten simplificar los pasos que se deben
realizar para brindar un servicio.

Para esto se debe considerar:

e ldentificar las tareas que requieren ser automatizadas.

e Identificar el esfuerzo para automatizar: Tiempo invertido al realizar la automatizacion.

e ldentificar el tiempo de ahorro que se obtendria al utilizar la automatizacién, tomando
como referencia el tiempo que se dura realizando ese paso o servicio manualmente.
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5.1.1.3. Involucrar

Primera actividad de la cadena de valor del servicio, en esta se obtiene una vision consolidada
del contexto general de la prestacion de servicios que posteriormente seran insumos para definir
sus necesidades y requerimientos, que en este caso se obtuvieron mediante reuniones con el
Operations Team Leader, Manager-Operations y Operations Manager. El contexto general de la
prestacion de servicios y las necesidades en la gestion de servicios fueron identificadas en el
Capitulo 4, por ende, en esta seccion se brindara énfasis en los requerimientos. Las necesidades
identificadas se ubican en la Tabla 22.

5.1.1.3.1. Requerimientos

Los requerimientos que tienen que cumplirse para satisfacer las necesidades identificadas
se definen en la Tabla 37.

Tabla 37.
Requerimientos identificados

ID de la
necesidad

Descripcion

Evaluar cuéles servicios deben
seguir brindando, tomando en
cuenta los beneficios percibidos y la
importancia que representan para
los clientes finales.

N1
N2

Definir un plan para el anélisis

RO1 de los beneficios.

Realizar una distribucion de los
colaboradores (recursos) segun el N5
beneficio que cada servicio brinda.

Generar una estrategia de

RO2 distribucién de recursos.

Brindar  servicios de forma
proactiva y reactiva con el
propdsito de incrementar el uso de
Establecer una estrategia parala | los servicios y sus beneficios, N3
asignacion del tipo de la tarea. | considerando el proceso estandar a N4
seguir, porcentaje de distribucion
segin la tarea y cantidad de
colaboradores requeridos.

R03

Nota: Esta tabla contiene los requerimientos identificados.
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5.1.1.4. Disefiar / hacer la transicién

Segunda actividad de la cadena de valor del servicio, en esta se define el disefio de los
servicios tomando en cuenta las expectativas de las partes interesadas y las necesidades
identificadas. En este se proponen soluciones a los requerimientos propuestos y se establece un
plan de implementacion.

5.1.1.4.1. Cumplimiento de los requerimientos identificados

Con el propdsito de satisfacer el RO1: Definir un plan para el analisis de los beneficios, se
realiza el siguiente analisis de los resultados obtenidos en los servicios y de la importancia de estos
para los clientes finales. Para este estudio, se toma como referencia la informacion elaborada en el
Apéndice CC.

Basada en esta informacion, se identificaron que los servicios Browse Node Update, Category
Validation, Duplicates, Keyword Search Optimization, Listing Updates and Troubleshooting,
Variations, A+ Content, Anything in the Buy Box, Deal of the Day Creation & Updates, Deals
Monitoring — Same Day, Detail Page Optimization, Customer Reviews and Q&A Analysis y
Customer Returns Analysis, podran seguirse ejecutando desde la perspectiva que arroja el ASIN
Performance Improvement, por los siguientes motivos:

e Estos servicios poseen un porcentaje de mejora positivo a lo largo del afio, unos mejores
que otros, pero en general es un porcentaje por servicio que se considera aceptable.

e Estos servicios poseen un peso positivo en el API, es decir, cada servicio contribuye
significativamente en los resultados obtenidos en el API.

e Lacantidad de ASINSs trabajados es alta, es decir, existe alta demanda en ese servicio.

Si bien es cierto, algunos de estos servicios poseen un porcentaje de mejora poco significativo
para la organizacion, pero al observar el peso que poseen en el API, se determina que sigue siendo
un servicio beneficioso y valioso para los consumidores. En el caso opuesto, algunos servicios
poseen un peso poco significativo para la organizacion en el API, que es generado por la demanda
de ese servicio, pero que, al observar el porcentaje de mejora se comprueba que es significativa.

Los servicios Catalog Attribute Update y Refinements deben cuestionarse si se deben o no
seguir brindando, tomando en cuenta la perspectiva que arroja el ASIN Performance Improvement.
Para determinar esto se considera la informacion de la Tabla 38.

Tabla 38.

Cuestionamiento de continuidad de servicios

Servicio Cuestionamiento

Catalog Attribute | A pesar de tener un peso en el API'y un promedio de mejora positivo,
Update ambos son poco significativos (no pasan del 1%).
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Servicio Cuestionamiento

Es posible observar que este servicio posee una cantidad baja de ASINs
trabajados, es decir, ha sido poco solicitado a lo largo del afio.

Este servicio comprende actividades que permiten actualizar los atributos
de los productos: nombre, descripcion, vifietas, datos especificos del
producto, etc.

Posee un peso en el APl y un promedio de mejora negativo.

Es posible visualizar que este servicio posee una cantidad baja de ASINs

Refinements trabajados, es decir, ha sido poco demandado a lo largo del afio.

Este servicio pretende representar un aspecto especifico de un determinado
servicio, mediante la creacion de filtros relacionados al color, tamafio,
marca, entre otros.

Nota: Esta tabla contiene las cuestiones a considerar en la continuidad de los servicios.

Al considerar los cuestionamientos realizados, es posible tomar una decision sobre la
continuidad de los servicios y determinar los pasos a seguir para los servicios identificados con
una disminucion de los beneficios, a continuacion, se presente el desglose de la decision:

Servicio: Catalog Attribute Updates

Este servicio es considerado importante puesto que, mediante este es posible actualizar los
atributos de los productos y garantizar que el cliente conozca el articulo que estd comprando, por
ende, se vuelve vital su constante actualizacion. Ademas, este servicio permite incrementar la
calidad de la informacion y asegurar la experiencia de compra de los productos.

Tomando en cuenta la importancia del servicio y que los resultados del promedio de mejora
y del peso en el API fueron positivos (mayor a cero), se propone continuar brindando este servicio
dado su impacto en la experiencia de compra de los clientes, sin embargo, se sugieren aplicar
medidas respecto a su demanda, puesto que, segun los resultados obtenidos fue un servicio con
una disminucion en su demanda a lo largo del 2021.

El cambio por implementarse sera a nivel operativo, mediante el cual se propone brindar
este servicio de forma reactiva y proactiva para aumentar su demanda y asi, incrementar sus
beneficios. Sin embargo, se sugiere realizar un seguimiento a este cambio para observar el
comportamiento del servicio en los resultados del API, para ello se propone brindar seguimiento
inmediatamente después de la implementacién del cambio (plan hypercare) que se observa en la
Tabla 39.
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La realizacion de este plan pretende brindar un seguimiento a los nuevos cambios durante
un periodo de tiempo establecido y asi asegurar que los resultados se alinean al plan: generar
mayores beneficios, y revisar que los resultados se vayan cumpliendo con el propdsito de tomar

acciones que permitan acercarse a los resultados deseados.

Tabla 39.

Plan hypercare para Catalog Attribute Updates

Criterios Descripcion

Duracién

Se establece un periodo de hipercuidado de seis meses, considerando lo
siguiente:
e Tener un margen de tiempo para que los cambios aplicados a los
productos sean visibles en la pagina de Amazon.
e Tener un margen de tiempo amplio en el cual se consideren
periodos de alta y baja demanda de productos (temporalidad).

Aspectos por
evaluar

Se establece que cada semana los Operations Team Leaders deberan
revisar y comunicar:
e Rendimiento en el API para este servicio.
e Cantidad de ASINs trabajados de forma reactiva y proactiva
(demanda).
¢ Rendimiento de las métricas operativas.

Nota: Esta tabla contiene un plan de seguimiento de los cambios de este servicio.

Posteriormente de realizarse el plan de hipercuidado para Catalog Attribute Updates, se
proponen los pasos a considerar en la Tabla 40.

Tabla 40.

Pasos por considerar para Catalog Attribute Updates

Escenario Descripcion

Servicio se
normaliza

En caso de que el servicio se normalice (los beneficios sean mas
significativos), se propone la continuacién del servicio con normalidad sin
plan de hipercuidado. Los cambios operativos deberan mantenerse para
garantizar su normalizacion.

Pagina 129|256

Tecnologico
de Costa Rica



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Escenario Descripcion

Serviciono se | Se establece que los Operations Team Leaders deberan evaluar y tomar la
normaliza decision sobre la continuacion o no continuacion de dicho servicio.

Nota: Esta tabla contiene los pasos por considerar una vez terminado el plan de hipercuidado
Servicio: Refinements

Este servicio es considerado importante porque mejora la experiencia de bisqueda de los
clientes al agregar filtros detallados y especificos para encontrar y ver con precisioén productos con
cierto aspecto. Sin embargo, no es considerado un servicio critico, dado que, se encarga de
simplificar los tiempos de busqueda y no en mejorar la calidad de los aspectos o comprabilidad
del producto como tal.

Tomando en cuenta la importancia del servicio y los resultados a nivel del peso y promedio
de mejora en el API, se propone poner este servicio a prueba para comprobar si realmente genera
valor para los clientes: perciben beneficios a raiz del servicio brindado, o si genera valor para el
negocio: utilizacién de recursos para la prestacion de servicios que generen beneficios, puesto que,
ambos resultados han sido negativos y ponen en duda si realmente deberia brindarse.

Para este servicio no se recomendara ningun cambio a nivel operativo, sino hasta que se
compruebe que realmente genera beneficios. En su lugar se propone un plan de seguimiento a los
beneficios que genere en los proximos meses (resultados del API), para ello en la Tabla 41 se
especifican estos detalles.

Tabla 41.

Plan de hypercare para Refinements

Criterios Descripcion

Se establece un periodo de hipercuidado de seis meses, considerando lo

siguiente:
e Tener un margen de tiempo para que los cambios aplicados a los

productos sean visibles en la pagina de Amazon.

Duracion e Tener un margen de tiempo amplio en el cual se consideren
periodos de alta y baja demanda de productos (temporalidad).

e Tener un margen de tiempo en el cual pueda comprobarse que el
servicio genera o no genera valor.
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Criterios Descripcion

Se establece que cada semana los Operations Team Leaders deberan
revisar y comunicar:
Aspectos por e Rendimiento en el API para este servicio.
evaluar e Cantidad de ASINs trabajados de forma reactiva.
¢ Rendimiento de las métricas operativas.

Nota: Esta tabla contiene un plan de seguimiento de los cambios de este servicio.

Posteriormente de realizarse el plan de hipercuidado para Refinements, se proponen los
pasos a considerar en la Tabla 42.

Tabla 42.

Pasos por seguir para Refinements

Escenario Descripcion

En caso de que el servicio se normalice (los beneficios sean positivos), se
propone la continuacién del servicio con normalidad sin plan de
hipercuidado. Deberan proponerse cambios a nivel operativo, para seguir
normalizando el servicio y brindar seguimiento a estos cambios
propuestos.

Servicio se
normaliza

Serviciono se | Se establece que los Operations Team Leaders deberan evaluar y tomar la
normaliza decision sobre la continuacion o no continuacion de dicho servicio.

Nota: Esta tabla contiene los pasos a considerar una vez terminado el plan de hipercuidado.

Seguidamente, con el propdsito satisfacer el R02: Generar una estrategia de distribucion
de recursos, se propone la siguiente seccidn que garantizara una distribucién de recursos basado
en la demanda de los servicios. Para este analisis se toma en cuenta la informacion de la Tabla 21
que se abordd en el Capitulo 4: Analisis de Resultados, en la cual se indicaba que la cantidad de
colaboradores que se requerian por servicio, basada en dicha informacidn, se propone cuél seria el
peso por cada colaborador en la Tabla 43.
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Tabla 43.

Peso por colaborador requerido

Seritels Colabora}dores Peso por
requeridos colaborador
Deals Monitoring - Same Day 0.01 9.33%
Deals Monitoring - Future 0.62 3.23%
Deal of the Day Creation & Updates 0.12 1.66%
Customer Returns Analysis 0.85 1.34%
Keyword Search Optimization 3.98 0.90%
Category Validation 0.48 0.43%
Duplicates 3.29 0.19%
Browse Node Updates 42.93 0.15%
Anything in the Buy Box 0.63 0.11%
Listing Updates and Troubleshooting 0.99 0.10%
Detail Page Optimization 10.24 0.08%
Customer Reviews and Q&A Analysis 1.37 0.07%
A+ Content 4.08 0.02%
Variations 4.74 0.01%
Catalog Attribute Update 5.34 0.00%
Refinements 0.26 -0.03%

Nota: Esta tabla contiene la contribucion (peso) de cada colaborador por servicio en los resultados
del API.

Ante la informacion anteriormente mostrada, es posible observar que, si se posee una
cantidad de colaboradores por servicio basada en la demanda de este, es posible que los
colaboradores brinden un peso significativo en el API.

Ahora bien, considerando que existen cinco colaboradores que estan inactivos durante la
prestacion de servicios por la disminucion de la demanda, se propone reubicar esos colaboradores
tomando en consideracion los siguientes motivos que guiaran la distribucion.

e Incrementar la cantidad de colaboradores en servicios con alta demanda (la demanda
es mayor a la capacidad mensual establecida), donde la capacidad actual no es
suficiente.

e Incrementar el porcentaje de mejora de dicho servicio.

e Asignar los recursos disponibles a los servicios donde dichos colaboradores tendran un
mayor impacto en el API.
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La distribucién de recursos se considera estratégica, debido a que de esta depende la
magnitud del incremento de los beneficios, para efectos del proyecto se utilizan el enfoque de
incrementar el porcentaje de mejora y el asignar recursos donde los colaboradores tendran mayor
impacto en el API, estos se seleccionan porque ambos permiten maximizar los beneficios.

Tomando en cuenta la informacidn anterior, en la Figura 37 se visualiza la seleccién de los
tres servicios que poseen mayor peso por colaborador y los tres servicios que poseen mayor
porcentaje de mejora.

Figura 37.

Servicios seleccionados

Servicios con
mayor porcentaje

Servicios con
mayor peso por

colaborador de mejora
Deals Customer
— Monitoring - —  Returns
Same Day Analysis
Deals
g Category
— Monitoring - — s
Future Validation
Deal of the Deals
— Day Creation — Monitoring -
& Updates Future

Nota: Esta figura muestra el top seis de los servicios seleccionados, al repetirse un servicio la
cantidad seleccionada disminuye a cinco.

Al conocer los servicios a los cuales se transferira los recursos, se propone en la Tabla 44
trasladar un colaborador a los cinco servicios previamente definidos.

Tabla 44.

Distribucion de recursos

Nueva cantidad de

Servicio Colaboradores colaboradores
Deals Monitoring - Same Day 0.01 1.01
Deals Monitoring - Future 0.62 1.62
Deal of the Day Creation & Updates 0.12 1.12
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Nueva cantidad de

SERVICIO Sl colaboradores
Customer Returns Analysis 0.85 1.85
Category Validation 0.48 1.48

Nota: Esta tabla muestra la nueva cantidad de colaboradores por servicio, al transferir un

colaborador adicional.

Las decisiones que se proponen que deben guiar la distribucién, son las siguiente:

e A nivel de beneficio: Si bien, los servicios poseen mejora en el APl y alto peso por
colaborador, por esta razén, se seleccionan servicios donde el incremento de colaboradores
permita maximizar el incremento en el AP1 (beneficio a nivel de servicio).

e A nivel de riesgo: No es recomendable distribuir una cantidad alta de colaboradores en un
mismo servicio para minimizar el riesgo en caso de que los resultados que se esperaban no

Se generen.

A raiz de esta distribucion de recursos, sera posible incrementar los resultados en el API, dado
que, estos colaboradores se reubican estratégicamente para que incrementen los beneficios de los
servicios y, por ende, el API. En el Capitulo 4, especificamente en la Tabla 29 de los resultados
obtenidos en la Fase 3, se observan los resultados que estos cambios generaran en el API.

Posteriormente, con el propdsito de satisfacer el RO3: Establecer una estrategia para la
asignacion del tipo de la tarea, se realiza el siguiente andlisis. Para este, se toma como insumo

inicial la informacion que se observa en la Tabla 45.

Tabla 45.

Clasificacion o tipo de tarea

Servicio

A+ Content
Anything in the Buy Box
Catalog Attribute Update
Category Validation
Customer Returns Analysis
Customer Reviews and Q&A Analysis
Listing Updates and Troubleshooting
Refinements
Variations
Deal of the Day Creation & Updates

Tipo de tarea ‘

Reactiva

Browse Node Update

Proactiva/Reactiva
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Servicio Tipo de tarea

Detail Page Optimization
Duplicates

Keyword Search Optimization
Deals Monitoring - Future
Deals Monitoring - Same Day

Nota: Esta tabla muestra el tipo de tarea de los servicios.

Tomandose como referencia los resultados del analisis de correlacion en el cual fue posible
identificar que, la clasificacion o tipo de tarea, influyen en los resultados obtenidos en el API, se
propone realizar un cambio en la forma en como los servicios se ofrecen, con el propdsito de
incrementar la demanda. Es importante mencionar que, hasta la fecha los servicios que se poseen
podrian brindarse de ambas maneras.

Basados en los resultados previamente visualizados, se sugiere en la Tabla 46 un
replanteamiento en la forma en como se ofertan algunos servicios. Cabe recalcar que, se prioriza
el replanteamiento de los servicios que a continuacién se visualizaran, por los siguientes motivos:

1) De estos servicios, algunos poseen un porcentaje de mejora que se desea aumentar y
un peso por colaborador significativo.

2) De estos servicios, algunos requieren mejorarse para poder incrementar sus beneficios,
puesto que recientemente no estaban brindando altos beneficios.

Cabe recalcar que, la seleccion de dichos servicios se realizo de forma estratégica puesto
que son servicios que generan impacto en el API, sin embargo, idealmente, se espera seguir este
mismo analisis y propuesta con los demas, con el propdésito de incrementar el uso de estos y de los
beneficios que trae consigo.
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Tabla 46.

Replanteamiento del tipo de tarea de servicios

Prioridad Servicio

Justificacion

En este servicio, cada colaborador posee un peso
significativo en el API, pero a nivel de ASINSs, el
peso que posee es 1% sobre 100%. Al brindarse
de forma reactiva y proactiva, podra ofrecerse
mayormente este servicio y el impacto de cada
colaborador se reflejara en los resultados del API.

Este servicio es el que mayor promedio de mejora
posee, sin embargo, a nivel de ASINSs su peso es
1.5% sobre 100%. Por ende, se identifica que, si
este servicio se brinda de ambas formas, sera
posible aumentar la demanda y, por ende,
maximizar los beneficios.

Este es el segundo servicio con mayor promedio
de mejora, el cual posee un peso en ASINs muy
poco significativo. El brindarse de ambas formas
permitira maximizar sus beneficios.

Deal of the Day Creation &
1

Updates
2 Customer Returns Analysis
3 Category Validation
4 Catalog Attribute Update

Este es uno de los servicios con menor promedio
de mejora, se propone brindarlo de ambas formas,
para poder realizar el plan de hipercuidado y asi,
estabilizar el servicio.

Nota: Esta tabla muestra los servicios que se ofrecerdn de forma reactiva y proactiva.

La distribucién de recursos que se hizo anteriormente respalda la decisidn de brindar servicios
de forma reactiva y proactiva, puesto que, mediante esta reubicacion de recursos a estos servicios,

sera posible tener mayor capacidad para responder a la demanda.

A continuacion, en la Tabla 47 observa el porcentaje de tareas que podrian ser reactivas o
proactivas por servicio, para realizar este analisis se toma en cuenta los resultados obtenidos sobre
la productividad del equipo, donde se contemplaron los colaboradores requeridos y los
colaboradores distribuidos. Si se desea observar cdmo se obtuvo estos calculos, obsérvese el

Apéndice HH.
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Tabla 47.

Porcentaje del tipo de tarea después de la distribucion de recursos

Servicio

Deals of the Day
Creation &
Updates

Reactiva

La cantidad de tareas por recibir
serian del 11%, en las cuales se
requiere 0.12 de colaboradores para
cumplir con la demanda.

Proactiva

La cantidad de tareas por recibir
serian del 89%, en las cuales se
requiere 1 colaborador para cumplir
con la demanda.

Customer
Returns Analysis

El porcentaje de tareas por recibir
serian del 46%, requiriéndose 0.85
colaboradores para suplir la
demanda.

El porcentaje de tareas por recibir
serian del 54%, requiriendose 1
colaborador para suplir la demanda.

Category
Validation

La cantidad de tareas por recibir
serian del 33% en las cuales se
requiere 0.48 colaboradores para
cumplir con la demanda.

La cantidad de tareas por recibir
serian del 67% en las cuales se
requiere 1 colaborador para cumplir
con la demanda.

Catalog Attribute
Updates

El porcentaje de tareas por recibir
serian del 100%, requiriéndose 5.34
colaboradores para suplir la
demanda.

El porcentaje de tareas por recibir
seria del 0%, puesto que la cantidad
de colaboradores es insuficiente
para soportar tareas proactivas.

Nota: Esta tabla muestra el porcentaje de distribucion de tareas proactivas y reactivas por servicio,
segun la situacion actual.

Sin embargo, la situacién anterior muestra la distribucion de tareas de forma proactiva y
reactiva, en la cual se toma en cuenta la demanda actual y los colaboradores definidos. Segun (A.
Aguilar, comunicacion personal, 13 de abril de 2021), es recomendable tener una distribucién del
tipo de tarea en un 80% / 20% donde el 80% corresponde al porcentaje de tareas proactivas y el
20% corresponde al porcentaje de tareas reactivas, considerando esa informacion, en la Tabla 48
se propone esa misma distribucion con la cantidad de colaboradores que se requeririan para
soportar dicho porcentaje de tareas. Si se desea observar como se obtuvo estos calculos, obsérvese
Apendice I1.
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Tabla 48.

Porcentaje del tipo de tarea considerando el 80% / 20%

Servicio

Deals of the Day

Reactiva

La cantidad de tareas por recibir

Proactiva

La cantidad de tareas por recibir

Returns Analysis

serian del 20%, requiriéndose 0.85
colaboradores.

Creation & serian del 20%, en las cuales se | serian del 80%, en las cuales se
Updates requiere 0.12 colaboradores. requiere 0.49 colaboradores.
i ibir | El porcentaje de tareas por recibir
Customer El porcentaje de tareas por recibir p J p

serian del 80%, requiriendose 3.40
colaboradores.

Category
Validation

La cantidad de tareas por recibir
serian del 20% en las cuales se
requiere 0.48 colaboradores para
cumplir con la demanda.

La cantidad de tareas por recibir
serian del 80% en las cuales se
requiere 1.93 colaboradores para
cumplir con la demanda.

Catalog Attribute
Updates

El porcentaje de tareas por recibir
serian del 80%, requiriéndose 5.34
colaboradores.

El porcentaje de tareas por recibir
seria del 20%, requiriéndose 1.33
colaboradores.

Nota: Esta tabla muestra el porcentaje de distribucién de tareas proactivas y reactivas por servicio
considerando la regla 80% / 20% que el equipo tiene establecido.

De la propuesta anterior es importante considerar que:

e La cantidad de colaboradores propuestos para soportar las tareas reactivas corresponde a
lamisma planteada en la Tabla 47 puesto que, a pesar de que el porcentaje reactivo cambie,
no es posible que la cantidad de personal aumente o disminuya porque no es posible
controlar la demanda de solicitudes realizadas por personas externas (Account Managers y
Selling Partners).

e El porcentaje de tareas reactivas y proactivas en Catalog Attribute Updates, no sigue el
mismo enfoque que las anteriores, puesto que, este servicio actualmente posee un déficit
de colaboradores, es decir, el personal que poseen actualmente es insuficiente para soportar
el trabajo reactivo, por ende, se propone brindarlo de forma reactiva mayormente para
estabilizar el déficit de colaboradores en este servicio.

Para realizar este cambio, se propone considerar los procesos que se mencionan en la Tabla
49.
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Tabla 49.

Proceso segun el tipo de tarea

Reactiva Proactiva

Utilizar el proceso estandar de tareas
proactivas, donde el sistema detecta

Utilizar el proceso estdndar de tareas
reactivas, donde un solicitante
(Account Manager o Selling Partner)
solicita un determinado servicio, el
cual se visualiza en el Capitulo 4:
Anadlisis de resultados, especificamente
en la Figura 13.

elementos faltantes que permitirdn
mejorar la calidad de los productos. A
este proceso, se le afadiria la
posibilidad de comunicarse con el
Account Manager o Selling Partner
para solicitarle la informacion para
brindar el servicio. En la Figura 38 se

visualiza el proceso to be de las tareas
proactivas.

Nota: Esta tabla contiene el proceso para las tareas reactivas y proactivas.

Pagina 139|256



TEC Tecnologico
de Costa Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

Figura 38.

Proceso To Be de tareas proactivas

o =
E Crear |a tarea Enviar la tarea
i
A

Tarea completada
correctaments

Account Manager o Selling Partner
g
F
g
E
3
:
g
g

Mapa de procesos de tareas proactivas

=]
‘—’[Ru:ibir la tarea H%Em{:; }

Equipo de operaciones (Propistaric)

iiar estatus nitificar si se
“He la tarea: m!mquiere
Trabajo en informacian por
procesa parte del AM o 5P

Equipo de operaciones (Asociada)

requerida

Nota: Esta figura contiene el nuevo proceso para ejecutar tareas proactiva-
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5.1.1.4.2. Plan de implementacion

Con el propésito de que el equipo logre aplicar los estudios y analisis anteriormente realizados,
se propone el siguiente plan de implementacion que se visualiza en la Tabla 50, el cual contempla
todas las actividades necesarias para realizar el proyecto. Este plan esta dividido en tres secciones,
algunas de ellas ya fueron abordadas anteriormente:

e Investigar: Explica qué actividades debe el equipo realizar para obtener la informacion para
realizar el estudio.

e Planificar: Explica como el equipo debe realizar el anlisis de la informacion recopilada o
creada para crear las propuestas.

e Implementar: Explica los pasos que el equipo debe realizar para poner en funcionamiento
las propuestas realizadas.
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Tabla 50.

Plan de implementacion

Requerimiento

Investigar

Acciones requeridas

Planificar

Implementar

Analisis de
beneficios de los
servicios
(continuidad del
servicio)

1. Realizar los célculos para obtener
el API.

2. Realizar los célculos para obtener
el peso en el API.

3. ldentificar cuéles servicios
presentan un peso bajo en el API.

1. Revisar qué aspectos estan
influyendo en la obtencién de un
peso bajo en el API

2. Revisar el promedio de mejora de
dichos servicios.

3. Identificar el nivel de importancia
de esos servicios.

4. Tomar una decision considerando
los tres puntos anteriores, donde se
determine si el servicio debe
seguirse  brindando o  debe
eliminarse.

Si se determina que el servicio
continuara brindandose, se debe:

1. Comunicar al equipo los
resultados sobre la continuidad del
servicio.

2. Comunicar al equipo qué aspectos
operativos cambiaran en dicho
servicio (proceso, herramientas,
colaboradores, tipo de tarea, etc.),

que permitan incrementar los
beneficios.
3. Comunicar a los Account

Managers y Selling Partners los
aspectos  operativos que  se
cambiaran.

4. Realizar las actualizaciones en el
SOP.

5. Entrenar al equipo en caso de que
los cambios tengan incidencia en
coémo se brinda el servicio.

6. Realizar los cambios en los
aspectos operativos mencionados.

Pagina 142|256




Tecnologico
de Costa Rica

TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

Requerimiento

Investigar

Acciones requeridas

Planificar

Implementar

1. Realizar los célculos para obtener
el API.

2. Realizar los célculos para obtener
el peso en el API.

3. ldentificar cuéles servicios
presentan un peso bajo en el API.

1. Revisar qué aspectos estan
influyendo en la obtencién de un
peso bajo en el API

2. Revisar el promedio de mejora de
dichos servicios.

3. Identificar el nivel de importancia
de esos servicios.

4. Tomar una decision considerando
los tres puntos anteriores, donde se
determine si el servicio debe

Si se determina que el servicio no
seguira brindandose porque no
genera beneficios, se debe:

1. Proponer cémo la eliminacion de
ese servicio sera satisfecha por
medio de otro proceso, otro servicio,
otro equipo, etc.

2. Comunicar al equipo la decision
tomada.

seguirse  brindando o  debe 3. Comunicar 2 los Account
e Managers y Selling Partners, sobre
eliminarse. NS L
L la eliminacion del servicio.
Andlisis de . .
beneficios de los 4. Agtuall_zar el SOP |nd|_ca}ndo lano
SeIVICios continuacion de ese servicio.
(eliminacion del 5. Eliminar el servicio del catalogo
. de servicios ofrecidos.
servicio)

6. Reubicar a los colaboradores de
ese Servicio en otros.

7. Entrenar a dichos colaboradores
de acuerdo con el servicio al que
iran.
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Requerimiento

Investigar

Acciones requeridas

Planificar

Implementar

1. Identificar como se ofrecen cada
uno de los servicios.

2. ldentificar cuéles servicios

1. Determinar si el servicio puede
ofrecerse de forma reactiva y
proactiva.

2. Determinar el porcentaje de
solicitudes que se brindardn de
forma reactiva y proactiva.

1. Comunicar al equipo sobre el
cambio.

2. Comunicar a los Account
Managers y Selling Partners sobre
el cambio.

3. Actualizar el SOP.

Asignacion podrén brindarse de forma reactiva | 3 Determinar la cantidad de | 4. Incorporar mas  colaboradores
adecuada del y proactiva colaboradores  apropiada  para | para cumplir la demanda de
tipo de tarea 3 Justificér la seleccion de los | Cumplir con la demanda. | solicitudes.
Servicios. 4. Definir el proceso para recibir | 5. Configurar los accesos de los
solicitudes de ambas formas. colaboradores a las herramientas.
6. Entrenar a los nuevos
colaboradores.
7. Crear solicitudes de ambas
formas.
1. Conocer la cantidad de | 1. Determinar los servicios a los | 1. Comunicar a los colaboradores

Reubicacién de
recursos

colaboradores por servicio.

2. Indagar el tiempo productivo del
equipo por servicio.

3. Identificar el trabajo realizado por
servicio.

4. ldentificar servicios donde la
cantidad de ASINs trabajados sean
menor a la capacidad mensual que el
equipo puede producir.

5. Calcular la cantidad de
colaboradores inactivos mediante el

cuales se les incrementara la
cantidad de colaboradores.

2. Determinar los servicios a los
cuales se les reducira la cantidad de
colaboradores.

3. Determinar el numero de
colaboradores que se van a trasladar.

sobre la reubicacion de recursos.

2. Configurar los accesos de los
colaboradores a las herramientas.

3. Entrenar a los colaboradores
correspondientes dependiendo del
servicio que brindaran.

4. Trasladar los colaboradores a los
servicios correspondientes.
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Acciones requeridas

Requerimiento

Investigar Planificar Implementar

uso de los datos anteriormente
recolectados.

Nota: Esta tabla contiene el plan de implementacion.
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Con el propdsito de ampliar los detalles del plan de implementacion, se proponen tres
diagramas de Gantt donde se expone el tiempo de dedicacidn para las acciones requeridas en la
fase de investigar, planificar e implementar. Para cada diagrama de Gantt se utiliza el color celeste
para simbolizar las actividades que se realizaron durante el proyecto y se utiliza el color azul para
representar las actividades pendientes de realizar pero que no seran realizadas por el alcance del
proyecto, asi mismo, se observa el porcentaje de completitud en cada actividad.

Para cada diagrama se establecen los tiempos de ejecucion de las acciones requeridas
considerando que, en cada actividad es posible que se generen retrasos o deban establecerse
comunicaciones con otros colaboradores, por ende, se establece un tiempo que se considera
adecuado para reunir la informacion y realizar las tareas. Cabe recalcar que, dicho tiempo no
representa los tiempos de ejecucion en los que se realizaron las actividades en este proyecto.

En la Figura 39, se muestra el diagrama de Gantt para el plan de analisis de beneficios de los
servicios, para este se definen las acciones requeridas explicadas en el plan de implementacién
realizado anteriormente. En la implementacién, se visualizan los dos escenarios que podran
ocurrir: mantener o eliminar un servicio, por ende, segin como sea necesario se utiliza el que
aplique al contexto.
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Figura 39.

Diagrama de Gantt del andlisis de los beneficios de los servicios

Investigar
Completado: 100%

Planificar
Completado: 100%

Implementar
Completado: 0%

Analisis de los beneficios de los servicios

Célculos para obtener resultados del API
Célculos para obtener el peso en el API.

Identificar servicios con peso bajo en el API

Investigar aspectos que influyen en el API

Revisar promedio de mejora de los servicios

Identificar el nivel de importancia

Tomar decisiones sobre la continuidad
Continuidad del servicio

Realizar comunicaciones

Actualizar Standard Operating Procedures

Entrenar a los colaboradores

Realizar cambios operativos

Semana?2 | Semana 3

0%

Semana6 | Semana 7

0%
0%

Semana 9 | Semana 10

No continuidad de servicio
Justificar eliminacion del servicio
Realizar comunicaciones
Eliminar servicio del catalogo de servicios
Reubicar a los colaboradores

Entrenar a los colaboradores

0%
0%

09
0%

e ——

Nota: Esta tabla contiene el diagrama de Gantt para el analisis de los beneficios de los servicios.
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En la Figura 40, se muestra el diagrama de Gantt para el plan de asignacion adecuada del tipo de tarea, para este se definen las
acciones requeridas explicadas en el plan de implementacién realizado anteriormente.

Figura 40.
Diagrama de Gantt de la asignacion adecuada del tipo de tarea
Asignaci(’)n adecuada del tipo de tarea Semanal | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | Semana 5 | Semana 6 | Semana 7 | Semana 8 | Semana 9 i Semana 10
[dentificar como se ofrecen los servicios | Loo%
Investigar Reconocer servicios que se brindan reactivamente 100°
Completado: 100%
Identificar servicios con disminucion del API 100%
I |
Determinar como se ofertard el servicio 100%
Planificar Determinar porcentaje de solicitudes de tareas 100%
Completado: 100% | Determinar cantidad apropiada de colaboradores 100%
Definir el proceso para recibir tareas 100%
Realizar comunicaciones 0%
Actualizar Standard Operating Procedures 0%
Implementar Incorporar mayor cantidad de colaboradores 0%
Completado: 0% Configurar accesos para los colaboradores 0%
|
Entrenar a los colaboradores 0%
Crear solicitudes de ambas formas 0%

Nota: Esta tabla contiene el diagrama de Gantt para la asignacion adecuada del tipo de tarea.
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En laFigura 41, se muestra el diagrama de Gantt para el plan de reubicacidn de recursos, para este se definen las acciones requeridas
explicadas en el plan de implementacion realizado anteriormente.

Figura 41.

Diagrama de Gantt de la reubicacion de recursos

Reubicacion de recursos Semanal [ Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Semana6 | Semana7 | Semana8 [ Semana 9 [Semana 10 [Semana 11
Conocer cantidad de colaboradores por servicio 100%
Indagar tiempo productivo por servicio 100%
. In\lles;tlgl%go/ Identificar el trabajo realizado por servicio 100%
omp letado: (
Identificar servicios que no cumplen la capacidad [ 100%

Calcular cantidad de colaboradores inactivos

Determinar servicios que tendran mas colaboradores
Planificar
Completado: 100%

Determinar servicios donde disminuiran colaboradores
100%

Determinar nimero de colaboradores por transladar

Realizar comunicaciones
Implementar Configurar accesos para los colaboradores

Completado: 0% Entrenar a los colaboradores

0%
I o

Trasladar colaboradores

Nota: Esta tabla contiene el diagrama de Gantt para la reubicacién de recursos.
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Para las actividades relacionadas con la implementacién de la solucion se propone que
estas sean gestionadas y conducidas segun se observa en la Tabla 51.

Tabla 51.

Responsables de liderar la implementacion

Rol Responsabilidades

Segun el servicio que requiera cambios, el Operations
Team Leader de dicho servicio debe:

e Gestionar las comunicaciones con el equipo y

personas interesadas.

e Liderar los cambios operativos.

Operations Team Proponer cémo la eliminacion del servicio sera
Leaders satisfecha.

Eliminar el servicio del catalogo de servicios.
Reubicar o incorporar colaboradores.
Configurar accesos a herramientas.
Crear solicitudes de servicios reactiva Yy
proactivamente.

Segun el servicio que requiera cambios, el Subject Matter
Expert de dicho servicio debe:
Subject Matter e Realizar las actualizaciones del SOP.
Expert e Entrenar a los colaboradores del servicio.
e Brindar apoyo en las actividades que el Operations
Team Leader debe gestionar.

Nota: Esta tabla describe las actividades que los colaboradores deben gestionar durante la
implementacién de la solucion.
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5.1.1.5. Obtener / construir

Tercera actividad de la cadena de valor, la cual se basa en adquirir los recursos necesarios
para implementar y probar la solucion. En la Tabla 52 se pone un listado de los recursos que
deberian tenerse para realizarse la implementacion:

Tabla 52.

Recursos para implementar la solucion

Requerimiento Recursos

Si los servicios se contindan realizando se debe tener:

e Aspectos operativos realizados, a nivel de herramientas,
colaboradores o0 procesos.

e SOP actualizados.

e Colaboradores entrenados y con acceso a las
herramientas.

Anélisis de Si los servicios se eliminaran se debe tener:

beneficios de los e Proceso o especificacion definida y realizada que
Servicios sustituya al servicio.

SOP actualizado.

Servicio eliminado del catdlogo de servicio.

Reubicacion de los recursos del servicio eliminado.

Entrenamiento de los colaboradores a transferir junto con

los permisos necesarios a las herramientas.

e Colaboradores incorporados al equipo.

Asignacion
adecuada del tipo o ﬁeorlrztr)sirgggirses entrenados y con acceso a las
de tarea e SOP actualizados.
e Colaboradores  trasladados a los  servicios
Reubicacion de correspondientes.
recursos e Colaboradores entrenados y con acceso a las

herramientas.

Nota: Esta tabla contiene los recursos que deben tenerse para implementar la solucion.
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5.1.1.6. Entregar / soportar

Cuarta y ultima actividad de la cadena de valor, la cual entrega los servicios a los clientes y
asegura que estos reciban soporte a lo largo de su ciclo de vida. Se propone un listado de acciones
que deben realizarse durante esta etapa para garantizar la calidad del servicio durante y despues de
poner en funcionamiento la propuesta.

e Analizar los resultados del API con el propdsito de observar si se estan generando
beneficios en los servicios que han sufrido una modificacion.

e Analizar las métricas operativas con el propdésito de visualizar si se esta cumpliendo el
rendimiento esperado.

e Analizar los datos de productividad para determinar si se esta logrando cumplir la
capacidad por mes.

e Analizar si la cantidad de colaboradores estan mayormente inactivos o son insuficientes.

e Analizar si se esta logrando generar mayor demanda del servicio mediante tareas reactivas
y proactivas.

Ademas, se podran ejecutar actividades relacionadas con la mejora continua propuestas en la
actividad de la cadena de valor del servicio en la seccién Mejorar.
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5.1.2. Cierre de la fase tres

Al terminar esta fase se obtuvieron los siguientes resultados respecto a la propuesta de

mejora:

Definir los requerimientos generales durante y después de la prestacion de servicios,
incluyendo préacticas de ITIL referentes a los niveles de servicio, medicion, reporte y
gestion del conocimiento.

Establecer actividades que aseguren la mejora continua a lo largo de la prestacion de
servicios, incluyendo aspectos de mejora tanto a nivel de los servicios como a nivel del
equipo y colaboradores.

Identificar las necesidades y requerimientos del equipo en torno a la gestion de servicios.
Proponer oportunidades de mejora relacionadas con las necesidades identificadas:
analisis de los beneficios, reubicacion de recursos y asignacion del tipo de tarea. Asi como
el disefio del plan de implementacion incluyendo actividades de investigacion,
planificacién e implementacion.

Definir los recursos que deben estar disponibles o completados para implementar la
solucion.

Determinar las acciones que deben ejecutarse para implementar la solucién y para brindar
seguimiento a los cambios implementados.
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5.2. Fase 5: Determinacion del costo-beneficio del proyecto

Esta fase consiste en conocer cuales serian los costos de la realizacién y los beneficios de la
implementacion del presente proyecto. Para ello, se toman en cuenta los resultados de la Fase 1,y
los resultados de la propuesta de solucién en la Fase 3.

Esta fase se divide en dos actividades: identificacion de los beneficios financieros del
proyecto e identificacion de los beneficios no financieros del proyecto.

5.2.1. Ildentificar los beneficios financieros del proyecto

En esta seccion se incluyen los costos de la elaboracién del proyecto, beneficios financieros
esperados y el retorno de la inversion que se obtendria.

5.2.1.1. Identificar los costos de la elaboracién del proyecto

Partiendo del hecho de que la empresa no posee un plan, estandar o metodologia a seguir
relacionada con la gestién y monitoreo de servicios, se propone cuales son los costos de la
elaboracion de la propuesta de solucion, considerando el tiempo estimado invertido en el desarrollo
del proyecto y la utilizacién de herramientas sugeridas por la empresa.

Se estima que, el proyecto tuvo una duracién de 16 semanas, las cuales fueron dedicadas
al desarrollo y planificacion por parte del estudiante. Se considera que el proyecto se cataloga
como consultoria, por ende, se utilizan los costos de consultoria definidos por FUNDATEC. En la
Tabla 53 se muestra el costo a nivel salarial para el estudiante (consultor), donde:

e Cantidad de dias corresponde a: Multiplicar la cantidad de dias a la semana dedicados al
proyecto (5) por la duracion de este (16 semanas).

e Costo por dia corresponde a: De acuerdo con Tecnoldgico de Costa Rica. (s.f.), el costo
minimo por dia que cobra un licenciado al realizar una consultoria por medio de
FUNDATEC es de 150 délares. Por ende, se asume que la empresa utilizé ese monto para
remunerar al estudiante (consultor).

Tabla 53.

Costos a nivel salarial para el estudiante

Cantidad de dias Costo por dia

80 $ 150 $ 12,000

Nota: Esta tabla contiene los costos de la elaboracion del proyecto considerando el tiempo
invertido por el estudiante.

Pagina 154|256

Tecnologico
de Costa Rica



TEC

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Considerando que durante la realizacion del proyecto fue necesario el involucramiento de
otros involucrados, se presenta en la Tabla 54 el detalle de estos costos, para cada involucrado
considere que:

e Serequirié el involucramiento de otros colaboradores de la empresa para la realizacion de
reuniones o entrevistas. Para estimar el costo de estas personas, se toma como supuesto
que, cada colaborador posee un salario minimo de 2000 dolares, dado que, los
colaboradores son seniors.

e Serequirio el involucramiento de la profesora tutora para la revision, correccion de avances
y la realizacion de reuniones. Se considera que la cantidad de horas totales que invirtié en
el proyecto fue de 3 horas semanales durante 16 semanas.

Tabla 54.

Costo a nivel salarial para los otros involucrados

Involucrado Cantidad de horas Costo por hora
Otros colaboradores 20 $125 $ 250
Profesora tutora 48 $ 100 $4,800
Total $ 5,050

Nota: Esta tabla contiene los costos de la elaboracién del proyecto considerando el tiempo
invertido por los otros involucrados en el proyecto.

Se contabilizan los costos asociados a la profesora tutora, dado que, brindé asesoria a lo
largo de la realizacion del proyecto, permitiendo asi, una gestion eficiente del proyecto por medio
de su formacion y conocimiento.

Ademas, durante la realizacion del proyecto, fue necesario el uso de Minitab la cual fue la
herramienta estadistica sugerida por la empresa, por ende, se contabilizan los costos de la licencia
en la Tabla 55. El costo de la licencia anual fue obtenido mediante Minitab (s.f.).

Tabla 55.

Costos de herramienta utilizadas

Costo de la licencia anual

$ 1610

Nota: Esta tabla contiene los costos de la licencia de Minitab.

Finalmente, al conocer los costos asociados por la realizacion del proyecto, se detalla el
costo total en la Tabla 56.
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Tabla 56.

Costo total

Costo asociado a Valor

Estudiante (consultor) $ 12,000
Otros involucrados $ 5,050
Herramienta $1610,00
Costo total 18,660 dolares

Nota: Esta tabla contiene el costo total por la realizacion del proyecto.

Finalmente, se concluye que, los costos de la elaboracién del proyecto fueron de 18,660
dolares las 16 semanas.

5.2.1.2. Identificar los beneficios del proyecto

Si bien es cierto, el proyecto se origind porque se identificd una disminucion de los beneficios
de los servicios, y durante el andlisis de resultados se identificaron diferentes variables que pueden
estar asociadas a su disminucion. Debido a esto, el analisis de los beneficios del proyecto se basa
en solo una variable: colaboradores, dado que, es la Unica variable que se puede cuantificar hasta
este punto. Sin embargo, se recalca que, se lograran otros que permitan incrementar los beneficios
de los servicios, pero estos seran identificados hasta implementar el proyecto y por esta razén no
se contabilizan en este punto, aun asi, mas adelante se detallan los beneficios no financieros que
permitirdn cumplir con el objetivo del proyecto.

Mediante uno de los hallazgos encontrados en la realizacion del proyecto, fue posible
identificar que el equipo estaba presenciando poca demanda en algunos de sus servicios y que, por
ende, existian colaboradores inactivos por la disminucion de la demanda.

La cantidad de colaboradores inactivos encontrada fue de cinco, por ende, se considera que
el equipo podrd generar los ahorros que se visualiza en la Tabla 57, al reubicar dichos
colaboradores, en vez de tenerlos inactivos.

e Costo por colaborador: Corresponde al costo asociado por cada colaborador al mes. Este
dato es suministrado por el equipo.

e Colaboradores inactivos: Cantidad de colaboradores que no se encuentran brindando
servicios por temas de demanda. Este dato fue obtenido del Capitulo 4: Analisis de
Resultados.

e Ahorro al mes: Costo por colaborador * colaboradores inactivos.

e Ahorro al afio: Ahorro al mes * 12.
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Tabla 57.

Ahorros del proyecto

Costo por Colaboradores

. . Ahorro al mes Ahorro al afio
colaborador inactivos

$ 1,400 5 $ 7,000 $ 84,000

Nota: Esta tabla contiene los ahorros estimados que el equipo podra generar.

Por ende, es posible observar que, con la gestion de colaboradores sera posible generar un
ahorro significativo al afio, donde se procure tener colaboradores asignados segln la demanda de
los servicios. Siendo este un beneficio que permita cumplir con el objetivo del proyecto:
incrementar los beneficios de los servicios, dado que, el equipo podra dejar de incurrir en costos
de colaboradores inactivos y aumentar los beneficios de los servicios al transferirlos a otros que
generan altos beneficios y que son altamente demandados.

5.2.1.3. Retorno de la inversion

A continuacion, se calcula el retorno de la inversion (ROI) tomando en cuenta la informacion
anteriormente brindada. El calculo del ROl y los resultados se observan en la Figura 42.

Figura 42.

Céalculo del retorno de la inversion

ROI= 34:000-18.660 . 100 =350.16%
18,660

Nota: Esta figura muestra el retorno de la inversion de la propuesta formulada.

Al contar con un ROI de 350.16%, esto significa que, al afio de haberse implementado el
proyecto, se recuperaria la inversion del proyecto 3.5 veces. Esto quiere decir que, el proyecto es
rentable dado los resultados obtenidos a nivel financiero, esto sin contar los beneficios no
financieros que se abordaron anteriormente.

5.2.2. ldentificar los beneficios no financieros del proyecto

En esta actividad se identifican los beneficios organizacionales que el equipo podra obtener
con la propuesta de solucidn, abarcando beneficios tanto a nivel de los servicios, calidad y gestion
de estos, estos se detallan a continuacion:

e Se espera tener un control sobre los niveles de servicio con el propdsito de asegurar su
cumplimiento o acciones correctivas en casos de incumplimiento. Ademas, se espera
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mejorar dichos niveles continuamente, con el propdsito de brindar un nivel de servicio que
cumpla con las expectativas de los clientes.

e Se espera conocer cual es la satisfaccion de los vendedores con los servicios brindados,
mediante el cual, sea posible disefiar planes de accion. Adicionalmente, se espera brindar
visibilidad a los altos mandos sobre el rendimiento en las métricas de negocio, métricas
operativas y nivel de satisfaccion de los vendedores.

e Se espera tener un control sobre las métricas mediante la definicion de roles y
responsabilidades para cumplir con las necesidades del negocio.

e Se definen estandares sobre el intercambio de informacion y conocimiento del equipo con
el propdsito de que tanto el equipo como las personas nuevas posean los mecanismos para
facilitar la ejecucion del trabajo durante la prestacion de servicio.

e Seespera una mejora continua en los servicios por medio de iniciativas de mejora definidas
gue permitan acercarse al estado deseado de la organizacion, tanto a nivel de los servicios,
como de los equipos como tal.

e Se espera que el equipo cuestione la continuidad o replanteamiento de los servicios
mediante el andlisis de los beneficios generados a los vendedores y mediante el analisis de
los beneficios generados a nivel de la experiencia de compra del usuario.

e Se espera la continuacion de los analisis sobre la capacidad de los colaboradores y de los
servicios, con el propdsito de generar estrategias que permitan asegurar la correcta
asignacion de personal en los servicios, basado en la demanda y beneficios de dichos
servicios.

e Se espera aumentar la utilizacion de los servicios, a partir de la conversién del tipo de tarea
(reactivo, proactivo) de cada servicio.

e Se espera una deteccion temprana de los cambios en el rendimiento de las métricas de
negocio y la toma de acciones correctivas en casos necesarios, mediante el seguimiento a
las mismas.

5.2.3. Cierre de la fase cinco

Al terminar esta fase se obtuvieron los siguientes resultados respecto a al analisis costo-
beneficio:

1. Se determind que, el costo de la elaboracion de la propuesta de solucion es de 18,660
dolares, en el cual se incluyen costos relacionados al estudiante y otros involucrados
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durante las 16 semanas de duracion del proyecto, asi como el costo por el uso de una
herramienta.

Se determind que al identificar que existen cinco colaboradores inactivos durante la
prestacion de servicios la empresa podria generar un ahorro de 84,000 dolares anuales al
reubicarlos a otros servicios, este ahorro simboliza los costos asociados a los cinco
colaboradores inactivos. Mas otros beneficios que no se pueden cuantificar, pero que
permitiran incrementar los beneficios de los servicios.

Se identific6 que, la propuesta es rentable para la organizacién, dado que, es posible
recuperar la inversion al afio de haberse implementado.

A nivel de beneficios no financieros que podran obtenerse con la implementacion del
proyecto se obtendra una mejora en el nivel, calidad y gestidn de servicios.
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Capitulo 6: Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones obtenidas con el desarrollo del proyecto, cada
conclusidn se encuentra asociado a los objetivos especificos y el objetivo general definido en el
capitulo 1: Introduccion.

6.1. Objetivo especifico nimero uno

Analizar la situacion actual del catalogo de servicios para la comprension del rendimiento

de los servicios.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la aplicacion de entrevistas, revision de
instrumentos y procedimientos especificos propios de cada disciplina y revision de datos
secundarios, se concluye lo siguiente:

1.

Existe una disminucion de los beneficios generados por los servicios desde abril hasta
agosto del 2021, principalmente en Refinements y Catalog Attribute Updates.

Los servicios Browse Node Updates y Keyword Search Optimization representan un 60.2%
de los resultados que se obtuvieron en el API, mientras que, Refinements y Catalog
Attribute Updates poseen una contribucién insuficiente (menor al 0.03%) en el API.

El rendimiento operativo durante la prestacion de servicios (métricas operativas) alcanzo
un cumplimiento del 100% en nueve casos distribuidos en cinco servicios.

En siete servicios el equipo estuvo resolviendo una cantidad de ASINS menores a la
capacidad de ASINs que el equipo puede trabajar al mes, por ende, existieron cinco
colaboradores inactivos durante la prestacion de servicios por baja demanda de estos.

En siete servicios la capacidad de ASINs trabajados al mes fue mayor de la capacidad
requerida, resultando en un déficit de colaboradores para responder a dicha demanda. Por
ende, se identificd que, el equipo dispuso de 49 colaboradores durante ese tiempo, pero la
cantidad de colaboradores que fueron requeridos para responder a dicha demanda era de
79.93.

Existen brechas de comunicacion entre el equipo RBS SAS Core Operations y el equipo de
BI (personal encargado de gestionar el funcionamiento de las herramientas de visualizacion
de las métricas del equipo, dichas herramientas son Quicksight y Tableau).

Se identificaron inconsistencias en la informacion proveniente de las herramientas de
visualizacién de datos del equipo: Quicksight y Tableau.
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8. Una causa del problema identificado es el desconocimiento de los beneficios que los
servicios generan al cliente directo (vendedores), puesto que, no se conoce si al brindarles
los servicios estan recibiendo los resultados deseados, asi mismo, se identifica la carencia
de informacion histérica del API, que permita visualizar su rendimiento a lo largo de los
afios anteriores y realizar comparativas.

9. Existe carencia de practicas o estandares de gestion de servicios a nivel del equipo.
10. Existen cuatro variables que poseen una correlacion con los resultados obtenidos en el API:

cantidad de colaboradores, clasificacion de la tarea, cantidad de tareas y capacidad de
ASINs por mes, variables que fueron validadas mediante la técnica de los cinco porqués.
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6.2. Objetivo especifico nUmero dos

Elaborar una propuesta de mejora en la gestion del catdlogo de servicios para una mejor

calidad y entrega.

A partir del desarrollo de este objetivo, se concluye que:

1.

Identificar los requerimientos que el equipo debe cumplir durante y después de la
prestacion de servicios garantiza una comprension general y homogénea sobre la direccion
de las actividades.

Reconocer las necesidades que afronta el equipo permite proponer los requerimientos que
impulsen el disefio de soluciones que las satisfagan.

Establecer las soluciones que cumplen con los requerimientos propuestos, asegura que los
servicios cumplan con las expectativas de las partes interesadas,

El comprobar la generacion de beneficios de los servicios, el distribuir colaboradores
segun el impacto de los servicios y el replantear la oferta de los servicios que mayor
beneficio generan, le permite al equipo incrementar los beneficios generados con los
servicios y por ende, el rendimiento del API.

Definir la lista de recursos que el equipo debe tener para que la solucion sea implementada,
permite asegurar que estos estén disponibles cuando se requieran.

Identificar las actividades de seguimiento que se deben realizar una vez la solucion haya
sido implementada, permite asegurar la alineacion de los resultados con las expectativas
de los interesados.

Determinar las actividades de mejora continua que el equipo debe realizar antes, durante
y después de la prestacion de servicios, permite mejorar la calidad y los beneficios de los
servicios, asi como el rendimiento del equipo.
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6.3. Objetivo especifico nUmero tres

Reconocer los resultados obtenidos con la propuesta de mejora, para la identificacion del

rendimiento que los servicios generarian al aplicar las mejoras.

A partir del cumplimiento de este objetivo, se concluye que:

1. A nivel de los resultados que se obtendrian en las métricas de negocio (especificamente
mediante la asignacion adecuada de los colaboradores por servicio), el equipo podria pasar
de generar un 15.46% de rendimiento en el APl a un 31.44% maximo. Se espera generar
maés incrementos en el API por medio de la asignacion del tipo de tarea (proactiva y
reactiva), cantidad de tareas, capacidad de ASINs mensuales y por medio de las actividades
de mejora continua propuestas, que podran cuantificarse con la implementacion del
proyecto.

2. Anivel de los beneficios organizacionales que se obtendrian, el equipo podra fortalecer las
debilidades identificadas en los procesos relacionados con la gestion de niveles de servicio,
medicion y reporte, gestion de conocimiento y actividades enfocadas en la creacion de
valor, mediante la formalizacion de los procesos de gestion de servicios.

6.4. Objetivo especifico niUmero cuatro

Realizar un andlisis costo-beneficio del proyecto para la identificacion de la rentabilidad

de este.

A partir del desarrollo de este objetivo, se concluye que:

1. El costo de la elaboracién de la propuesta de solucion es rentable para la organizacion,
puesto que, al incluir costos asociados al estudiante, otros colaboradores y herramientas, el
costo es de 18,660 dolares durante las 16 semanas, mientras que los beneficios esperados
son 84,000 ddlares anuales, esto sin contar los beneficios no financieros que el proyecto
generaria.

2. Lareasignacion de recursos genera ahorros anuales significativos, mientras que, el proceso
requerido para realizar esta reasignacion requiere un bajo esfuerzo en tiempo en
comparacion con los resultados que genera.

3. El proyecto se considera rentable, dado que, al afio de haberse implementado, el equipo
recuperaria la inversion realizada 3.5 veces.
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6.5. Conclusiones generales

Formular una propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS
SAS Core Operations, para el incremento de los beneficios generados a nivel del catalogo

de productos, basado en las buenas practicas de la industria, durante el primer semestre
del 2022.

A partir del cumplimiento de este objetivo, se concluye que:

1. Se propuso una mejora en la gestion de servicios, basada en marcos de referencia y buenas
practicas de la industria, cuya implementacién permitiria satisfacer el problema
identificado: disminucion de los beneficios generados en el catdlogo de servicios
brindados.

2. Se aumentan los beneficios que los servicios generan al proponer soluciones en torno a las
cuatro variables que estan relacionadas con el APl y por medio de actividades de mejora
en la prestacion de servicios, para efectos del proyecto se cuantifican los resultados
esperados con una sola variable, pero a medida que la propuesta se implemente se espera
que se cuantifique los beneficios generados por medio de la propuesta de solucion de las
otras variables.

3. La propuesta se alinea y satisface el principio de liderazgo de la compafiia: insistir en los
mejores estandares, dado que, la propuesta define los procesos de seguimiento y correccion
a las métricas de negocio que permite alcanzar de manera préctica la excelencia a través de
las métricas.

4. Laimplementacion de la propuesta es clave para el equipo RBS SAS Core Operations, dado
que, esta le permite posicionarse como un programa que ofrece servicios de calidad y con
niveles de servicio adecuados a las necesidades de los clientes finales, mediante la
utilizacién de practicas de gestion de servicios probadas por la industria como lo es ITIL.

5. Por medio del analisis costo-beneficio se determind que la propuesta es rentable y que
generaria beneficios anuales de 84,000 dolares, mas los beneficios que podran cuantificarse
con la implementacion de la propuesta y los beneficios no financieros.
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Capitulo 7: Recomendaciones

En este capitulo se presentan las recomendaciones identificadas con el desarrollo del proyecto,
cada una de estas se genera a partir de las conclusiones mencionadas.

1.

10.

Implementar la propuesta de mejora en la gestion de servicios para el equipo de RBS SAS
Core Operations y expandir esta propuesta a los otros programas de soporte que el equipo
brinda en otros paises, dado que, se comprobd su rentabilidad.

Analizar los beneficios que los servicios generan con el propdsito de tomar accion en
aquellos que no estan generando un impacto positivo a los clientes.

Reubicar colaboradores segun la demanda que cada servicio esta recibiendo, con el
propdsito de disminuir la inactividad de estos y trasladarlos a los servicios que son
mayormente requeridos.

Replantear la forma (tipo de tarea: proactiva y reactiva) en que los servicios se ofrecen con
el proposito de incrementar la demanda de estos.

Acordar los niveles de servicios definidos con los clientes (Account Manager o Selling
Partner) con el propoésito de garantizar un compromiso por ambas partes.

Documentar los resultados obtenidos en el ASIN Performance Improvement, con el
proposito de comparar los resultados obtenidos en el API de un afio en especifico con los
de afos anteriores.

Considerar que no todos los servicios generan beneficios a nivel de métricas de negocio,
sino que, por medio de ellos es posible mejorar la experiencia de usuario al navegar y
buscar productos en la pagina de Amazon.com.

Capacitar a los colaboradores en todos los servicios que el equipo ofrece, con el proposito
de que, en caso de requerirse reubicacion de recursos, sea posible disminuir el tiempo de
entrenamiento.

Realizar automatizaciones de los procesos que deben ejecutarse para brindar un
determinado servicio, con el propoésito de reducir los tiempos de prestacion de servicios y
reducir la cantidad de colaboradores asignados.

Adoptar de forma oficial un estdndar o buenas practicas en la gestion de servicios como
ITIL en el equipo, el cual posee practicas comprobadas por la industria, con la finalidad de
diferenciar al equipo RBS SAS Core Operations de los otros programas operativos que se
brindan en Amazon.
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11.

12.

13.

14.

15.

Supervisar los resultados obtenidos al realizar cambios en los servicios, con el propdésito
de asegurar el correcto funcionamiento y alineacion de estos a los resultados esperados.

Comparar los procesos de prestacion de servicios del equipo con los procesos de otros
equipos que ofrecen los mismos servicios, con el proposito de identificar oportunidades de
mejora que permitan mejorar la eficiencia y calidad de estos.

Fortalecer las comunicaciones entre el equipo de Bl con el propdsito de transmitir y
asegurar un entendimiento claro del negocio (métricas), de tal forma que esto permita
reducir las inconsistencias en la informacion.

Estudiar como afecta la temporalidad los resultados obtenidos en las métricas de negocio,
debido a que, al haber temporadas de alta y baja demanda, es posible que estas tengan una
incidencia en las métricas. Y, considerar que los calculos que permiten obtener el API son
sensibles a la temporada.

Fortalecer la propuesta gradualmente con el propoésito de adoptar nuevas précticas de
gestion de servicios que el equipo pueda cumplir tomando como base los resultados
obtenidos con la implementacion de esta propuesta.
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Apéndices
Apéndice A
Plantilla de cambios

Descripcion

Naturaleza del cambio

Justificacion

Prioridad Alta() Media() Baja()

Alto () Media() Baja()

Impacto
Descripcion:

Consideraciones

Firmas
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Actividad

Recoleccién de datos sobre la
situacion actual

01

Cronograma de trabajo

02 03 04

Apéndice B

Semana

05 06 07 08 09

10

11

12

13 14 15
07/02 al 26/02

Desarrollo del Capitulo 1: 14/02 al 26/02
Anteproyecto
Entrega  del  Capitulo 1 21/02 al 26/02
Anteproyecto

Recoleccién de datos sobre las
causas del problema

28/02 al 13/03

Desarrollo del Capitulo 2: Marco
tedrico

28/02 al 12/03

Entrega del Capitulo 2: Marco
tedrico

07/03 al 12/03

Recoleccion de datos para la
propuesta de mejora

14/03 al 02/04

Desarrollo del Capitulo 3: Marco
metodolégico

14/03 al 26/03

Entrega del Capitulo 3: Marco
metodologico

21/03 al 26/03

Desarrollo del Capitulo 4: Anélisis
de resultados

28/03 al 02/04

Entrega del Capitulo 4: Andlisis de
resultados

28/03 al 02/04

Desarrollo del Capitulo 5:
Propuesta de solucion

04/04 al 23/04

Entrega del Capitulo 5: Propuesta
de solucion

18/04 al 23/04

Desarrollo del Capitulo 6 y 7:
Conclusiones y Recomendaciones

25/04 al 07/05

Entrega del Capitulo 6 y 7:
Conclusiones y Recomendaciones

02/05 al 07/05

Aplicacion de correcciones

09/05 al 21/05

Entrega del Informe al Tutor

16/05 al 21/05

Entrega del Informe Final

23/05 al 29/05
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Apeéndice C

Plantilla de revision documental y de literatura
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Apéndice D
Plantilla de revision de instrumentos y procedimientos especificos propios de cada
disciplina
ID Fecha Fuente Nombre Descripcion Referencia
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Apeéndice E

Plantilla de revision de datos secundarios (recolectados por otros investigadores)

Fuente

ID Fecha . ;
primaria (rol)

Nombre Descripcion Referencia

176 | 256



Tecnologico
TEC| &as%s
Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apeéndice F

Plantilla de minutas de reunion
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Minutas entre empresa y estudiante
Apéndice F.1

Minuta 01 — Empresa y estudiante
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Operations
Reunion No. 1 Fecha: 15/10/2021
Lugar: Amazon Chime ﬁ]?gﬁ)/Finalizacién: 11:00 am. / 12:30 pm
Objetivo: Definir aspectos generales relacionados al proyecto para conocer la situacion actual.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo (Operations Manager), Daniela Montenegro Guzman

Participantes:
Ausentes: N/A

Temas tratados

No. | Asunto Comentarios

Se explicd los servicios que ejecuta el equipo
de operaciones tanto en Costa Rica como en
la India. Algunas de las actividades son
administrativas y no seran contempladas en el
proyecto.

Se explicd que existen métricas de negocio
primarias y secundarias por cada uno de los
servicios ofrecidos. Esas métricas miden el
rendimiento que han tenido los productos tres
meses antes y tres meses después de aplicar
las mejoras en ellos.

Los resultados en las métricas primarias de
. cada servicio han presentado una disminucion
Rendimiento de las . . :
3 Y : en la mejora de su rendimiento, es decir, la
meétricas de negocio . .
mejora en el rendimiento de los productos ha
presentado una reduccion.

Actividades
operativas (servicios)

2 Métricas de negocio

Proxima reunién

Temas por tratar Fecha

Definicion de la problematica a abordar. 19/10/2021

Acuerdos

No aplica.

No aplica.

No aplica.

Convocados

Juan Pablo Jiménez Murillo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.2
Minuta 02 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core
Operations

Reunioén No. 2 Fecha: 19/10/2021

Hora

Lugar: Amazon Chime e
Inicio/Finalizacion:

2:30 pm. / 3:40 pm

Obietivo: Definir aspectos generales relacionados a la problematica que se abordara para delimitar el
J | problema.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Daniela Montenegro Guzméan

Participantes:

Ausentes: N/A

Temas tratados

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Se explicd que la problematica hallada esta
basada en que los resultados obtenidos en las
métricas primarias (visualizado por medio del
API) han presentado una disminucién en su
rendimiento, es decir, los beneficios han
disminuido. Esta problemética es producto
del desconocimiento de los beneficios que
generan cada servicio, dado que, hasta este
punto se desconoce el valor que cada uno
aporta.

Se explicd que, se espera un 3% de mejora
minima a nivel general en el API al aplicar los
cambios, dado que, esta fue la sugerencia que
el equipo de Lean Six Sigma brind6 al equipo.

Problematica actual
1 en RBS SAS Core
Operations

No aplica.

El equipo RBS SAS Core Operations brinda
servicios de forma reactiva y proactiva, y esta
conformado por el equipo de SJO (San José,
Costa Rica) y MAA (Chennai, India).

2 Alcance del proyecto No aplica.

Se explico6 cada métrica de negocio que han

3 Metricas de negocio sido establecidas en el equipo.

No aplica.
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Temas por tratar Fecha Convocados
Aclarar cdmo se lleva a cabo el proceso de 01/02/2022 Juan Pablo Jiménez Murillo
prestacion de servicios. Daniela Montenegro Guzman
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Operations

Apéndice F.3

Minuta 03 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 3 Fecha: 01/02/2022
. . Hora ; )
Lugar: Amazon Chime Inicio/Einalizacion: 2:30 pm. / 3:30 pm
Objetivo: Definir los procesos que permiten la prestacion de los servicios para conocer la situacion actual.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Daniela Montenegro Guzméan

Participantes:

Ausentes: N/A

No. | Asunto

Focos de atencion del
proyecto

2 Mapa de procesos

3 Diagrama SIPOC

Impacto por
colaborador

Temas por tratar

Temas tratados

Comentarios

Se explico que se hara hincapié en los
servicios que han tenido un rendimiento
favorable y desfavorable.

Se explicé que el flujo de procesos es el
mismo por cada involucrado en el proceso
(Selling Partner y Account Manager) y por el
tipo de tarea (proactiva o reactiva), sin
embargo, la forma en cémo cada involucrado
crea la tarea y la recibe es diferente.

Se explicd cuales son los proveedores,
entradas, salidas y clientes que estan inmersos
en los procesos de prestacion de servicios.

Se explicd que se debe hacer un estimado de
cuanto es el impacto que cada colaborador
posee en los resultados de la métrica.

Proxima reunién

Fecha

Revision de los datos obtenidos del dashboard. 03/02/2022

Acuerdos

No aplica.

No aplica.

No aplica.

No aplica.

Convocados

Juan Pablo Jiménez Murillo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.4

Minuta 04 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 4 Fecha: 03/02/2022
Lugar: Amazon Chime Hc_)rg e, 10:00 am. / 11:15 am
Inicio/Finalizacion:
Objetivo: Revisar los datos obtenidos en el dashboard para validar su correcto funcionamiento.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo (Operations Manager), Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

Ausentes: N/A

No. Asunto

1 Dashboard

Temas por tratar

Discutir hallazgos encontrados con el equipo de

Business Intelligence.

Temas tratados

Comentarios

Se discute que existen diferencias entre los
datos  existentes en el dashboard
(provenientes del equipo de Business
Intelligence) y los datos calculados
manualmente (calculados por el equipo del
trabajo del presente proyecto)

Préxima reunion

Fecha

08/02/2022

Acuerdos

No aplica.

Convocados

Violet Prabhu
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.5

Minuta 05 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunidn No. 5 Fecha: 08/02/2022
Lugar: Amazon Chime Hc_)rg e 11:00 am. / 11:30 am
Inicio/Finalizacion:
Objetivo: Revisar los datos obtenidos en el dashboard para validar su correcto funcionamiento.

Presentes: Violet Prabhu (Functional Expert), Daniela Montenegro Guzman

Participantes:
Ausentes: N/A

Temas tratados

No. Asunto Comentarios
Se discute que existen diferencias entre los
Diferencias en el datos obtenidos del dashboard y los datos que
1 dashboard el equipo calcula. Ademas, se explica cual es
encontradas la formula que el equipo utiliza para calcular

el porcentaje de mejora.

Préxima reunion
Temas por tratar Fecha

Discutir los comentarios brindados por el equipo

de Business Intelligence. e

Acuerdos

El equipo de BI revisard los
hallazgos encontrados.

Convocados

Juan Pablo Jiménez Murillo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.6

Minuta 06 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 6 Fecha: 11/02/2022
Lugar: Amazon Chime Hc_)rg e, 10:00 am. / 10:30 am
Inicio/Finalizacion:
Objetivo: Discutir los comentarios brindados por el equipo de Bl para identificar los préximos pasos.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Daniela Montenegro Guzméan

Participantes:
Ausentes: N/A

Temas tratados

No. Asunto Comentarios

Se discute que los comentarios brindados via

1 Comentarios del correo electrénico por el equipo de Bl no
equipo de Bl explican o no se relacionan con las peticiones
solicitadas.
Prdoxima reunion
Temas por tratar Fecha

Recolectar informacion sobre datos operativos

. .. 18/02/2022
referentes al equipo y a los servicios.

Acuerdos

Daniela sera responsable de
hablar con el equipo de Bl para
aclarar estos temas.

Convocados

Felipe Henderson Carazo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.7

Minuta 07 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations

Reunién No. 7 Fecha:

Hora

Lugar: Amazon Chime L
Inicio/Finalizacion:

Objetivo: " .
apoyen los préximos estudios.

Presentes: Felipe Henderson Carazo (Operations Team Leader), Daniela Montenegro

Participantes CNTEN

Ausentes: N/A

Temas tratados

No. Asunto Comentarios

Se explicd que existen métricas operativas
que permiten medir el rendimiento del equipo
durante la prestacion de servicios (TTR: Time
to resolved, SLA: Service Level Agreement,

! BEHESE Pl EA FTR: First Time Resolution). Estos y otros
datos operativos podran ser considerados para
contrarrestarlo con el resultado de las
métricas de negocio.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha

Recoleccion sobre datos de productividad que

respalden los datos operativos. 22/02/2022

Recolectar informacion sobre datos operativos referentes al equipo y a los servicios para que

18/02/2022

9:30 am. / 10:00 am

Acuerdos

El Operations Team Leader
compartira la informacion de
los resultados de las métricas
operativas de los servicios.

Convocados

Juan Pablo Jiménez Murillo
Felipe Henderson Carazo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.8

Minuta 08 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 8 Fecha:
Lugar: Amazon Chime A%

Objetivo:

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo (Operations Manager), Felipe Henderson Carazo

Inicio/Finalizacion:

Recolectar informacion sobre datos de productividad y fuentes de informacion para que
apoyen los préoximos estudios.

(Operations Team Leader), Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

Ausentes: N/A

No. Asunto

Productividad del
equipo

2 Dashboard

Temas por tratar

Temas tratados

Comentarios

Se explic6 que cada equipo posee
informacion interna que le permite recolectar
informacidn sobre su productividad, por ende,
a partir de esa informacion seria posible
conocer cuanto trabajo estan produciendo mes
a mes y contrarrestarlo con los resultados
deseados.

Se explico cudl es la fuente de informacion de
las métricas tanto de negocio como
operativas, las cuales son Quicksight y
Tableau respectivamente. Ademas, estas
fuentes de informacion utilizan el Sistema de
Tiquetes del equipo (Winston)

Préxima reunion

Fecha

Analisis de datos de productividad. 28/02/2022

22/02/2022

10:00 am. / 10:30 am

Acuerdos

El Operations Team Leader
compartird la informacion de
los resultados de
productividad de todos los
servicios brindados.

No aplica.

Convocados

Felipe Henderson Carrazo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.9
Minuta 09 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 9 Fecha: 28/02/2022
Lugar: Amazon Chime e - 8:00 am. /9:30 am
Inicio/Finalizacion:
Objetivo: Analizar datos de productividad para identificar el rendimiento de los equipos.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Felipe Henderson Carazo, Daniela Montenegro
- Guzman
Participantes:

Ausentes: N/A

Temas tratados

No. @ Asunto Comentarios Acuerdos

A partir de la informacion de las métricas

operativas e informacion de productividad, se
Capacidad del realizé un andlisis que permite comprender = No aplica.
colaborador cudl es el desempefio que se espera del equipo

y cual es el desempefio real que el equipo

realizé en los meses del 2021.

A partir del analisis realizado, se determina
que en algunos servicios no todos los
colaboradores estan brindando servicios, dado
que. la cantidad de tareas es baja. Se
determind que hay cinco colaboradores que
no estdn brindando servicios, por baja
Colaboradores por demanda del servicio. No se consideran los
servicio resultados de inactividad de los colaboradores
de A+ Content, puesto que dicho servicio
toma mucho tiempo en realizarse, por ende,
de momento se mantendran los mismos
colaboradores 'y  posteriormente  sera
analizado (quedando este analisis por fuera
del alcance del proyecto).

No aplica.

187 | 256

Tecnologico

.!;1 gLka I“::-.




TEC Tecnologico
de Costa Rica
Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Los ahorros que se generarian con el proyecto
serian de $84000 anuales, considerando que
los costos asociados a cada colaborador son
3 Ahorros del proyecto | $1400 por mes y los cinco colaboradores | No aplica.
inactivos. Este ahorro permite justificar la
realizacion del proyecto al departamento

financiero.
Temas por tratar Fecha Convocados
Identificar qué elementos poseen un peso en el Felipe Henderson Carrazo
17/03/2022 X .
API. Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.10
Minuta 10 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 10 Fecha: 17/03/2022
Lugar: Amazon Chime Il_r|1ci)::’ﬁ)/Finalizacién: 2:00 pm. / 3:30 pm
Objetivo: Identificar qué elementos poseen un peso en el API para identificar qué variables inciden

en su rendimiento.

Presentes: Felipe Henderson Carrazo, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

Se menciona que existen elementos que tienen
mucho peso en los resultados obtenidos en el
AP1 y que deben ser identificados. Y por medio
de ellos sera posible dirigir la propuesta y
proyectar los resultados que se obtendrian con la
misma.

Se discute la necesidad de realizar un analisis de
correlacion con los datos cuantitativos que se
poseen para identificar qué tipo de influencia
Anélisis de tienen estos elementos en los resultados del API. .
2 - : - N A No aplica.

correlacion La herramienta por utilizar serd Minitab, dado
que es la herramienta estandar utilizada en estos
proyectos. La variable determinante que se usara

serd: Peso en el API.

1 Peso en el API No aplica.

Temas por tratar Fecha Convocados
Resultados de andlisis de correlacion. 25/03/2022 Fellpe FENOEE Carra}zo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.11

Minuta 11 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 11 Fecha: 25/03/2022
Lugar: Amazon Chime qu? s 8:00 am. / 9:00 am
Inicio/Finalizacion:

Objetivo: que influyen en el API.

Discutir los resultados obtenidos en el analisis de correlacion para reconocer las variables

Presentes: Felipe Henderson Carrazo, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:
Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios

Acuerdos

Analisis de
correlacion

Se menciona que los resultados de este analisis
indican que, los colaboradores, la clasificacion
de la tarea, la capacidad por mes y la cantidad
de tareas poseen un alto impacto en los
resultados del API. Se concluye que, a medida
que esas variables aumentan, el peso en API
también aumenta. Ademas,
analisis se validan las causas identificadas
detras de la disminucién de los beneficios.

mediante este

No aplica.

Variables que se
2 consideraran en el
estudio

Se discute las cuatro variables que Minitab
resalta con mayor peso, serdn las que se
estudiaran en el proyecto.

No aplica.

Temas por tratar Fecha Convocados

Validar las causas identificadas detrds de la Felipe Henderson Carrazo
Y . 06/04/2022 ) ;

disminucion de los beneficios. Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.12
Minuta 12 — Empresa y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 12 Fecha: 06/04/2022
. . Hora ; ;
Lugar: Amazon Chime Inicio/Einalizacion: 3:00 pm. / 4:00 pm

Validar las causas identificadas detras de la disminucion de los beneficios para

D[, identificar cuéles de estas han generado una disminucion del API.

Presentes: Felipe Henderson Carrazo, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

Se menciona que las causas identificadas
mediante el diagrama Ishikawa, rednen las
1 Causas identificadas | causas que estan detras de dicha disminucion. | No aplica.
Algunas de estas causas fueron validadas
mediante el andlisis de correlacion.

Se discute que los colaboradores por servicio,

Causas que se . e g
9 capacidad de los colaboradores y clasificacion

2 utilizaran en el . o No aplica.

de las tareas seran las que se estudiaran en el
proyecto

proyecto.
Se menciona que, los esfuerzos de la propuesta | Daniela seréa responsable del
deben centrarse en los servicios con menor | desarrollo de la propuesta

3 Servicios por rendimiento en el API, con el propésito de | tomando en cuenta esta

considerar incrementar sus beneficios; y en los servicios = informacién y de brindar los

con mayor rendimiento, con el proposito de @ resultados obtenidos cuando
maximizar sus beneficios. estén completados.
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Minutas entre tutora y estudiante
Apéndice F.13
Minuta 01 — Tutora y estudiante
Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunién No. 1 Fecha: 16/02/2022
. Hora . .
e 2t Inicio/Finalizacién: S g GRS [

Coordinar los aspectos generales sobre la realizacion del Trabajo Final de Graduacion

Objetivo: para identificar los siguientes pasos.

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

. El estudiante explica brevemente cuél es la
Planteamiento del " .
1 problematica que se desea resolver y su | No aplica.

roblema -
P relacion con ATI.

La profesora sugiere mejorar o replantear los = Daniela sera responsable de
5 Obietivos objetivos especificos #2 y #3 con el prop6sito = revisar estos objetivos 'y
J de comprender cuél sera el producto final del | mejorarlos segun como se

TFG. sugirio.
. Daniela sera responsable de

- La profesora sugiere buscar otros marcos que X

3 Buenas practicas buscar marcos de trabajo que

hablen de gestion de servicios. hablen sobre este tema.

Daniela sera responsable de
La profesora sugiere realizar una propuestamas | clarificar cual serd la
4 Alcance del proyecto | fundamentada sobre cual sera el producto final | propuesta final que se pretende
gue se entregara. entregar respaldandose en
buenas practicas.

Pagina 192|256



TEC Tecnologico
| deCosta Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Reunién con

Se coordinan los detalles necesarios para
realizar las reuniones semanales entre tutor y

Daniela sera responsable de
coordinar junto con la

5 estudiante y con la ) s . .
estudiante, y los detalles para la reunién entre | contraparte qué dia serda la
contraparte . -
tutor, contraparte y estudiante. reunion.
. Se discute que la metodologia basada en .
6 Metodologia . 9 odolog No aplica.
capitulos sera la que se utilizara en el TFG.
y Claridad del La profesora sugiere utilizar un glosario con | Daniela sera responsable de
documento todos los términos usados. utilizar un glosario.
- La profesora sugiere revisar palabras Daniela sera responsable de
8 Gramatica

conectoras para mejorar la redaccion del texto.

revisar la gramatica.

La profesora sera responsable

9 Observaciones del La profesora indica que se encuentra trabajando = de leer y brindar

anteproyecto en la revision del anteproyecto. observaciones del
anteproyecto.

La profesora sugiere empezar a aplicar cambios | Daniela serd responsable de

10 Siguientes pasos al Capitulo 1, empezar a trabajar en el Capitulo | realizar las  actividades

2 y revisar TFGs anteriores.

descritas.

Temas por tratar Fecha Convocados

Aplicacion de observaciones en el Sonia Mora Gonzélez
anteproyecto. AN Daniela Montenegro Guzman
Clarificacion de cuél seré la propuesta final. g
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Apéndice F.14

Minuta 02 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunién No. 2 Fecha: 22/02/2022
. Hora ; .
e 2t Inicio/Finalizacién: AU [ f 1525 [

Aplicar las observaciones al anteproyecto y discutir la propuesta con el proposito de

Objetivo: delimitarla.

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

Daniela sera responsable de
La profesora indica que la forma en cdmo se | consultar a la coordinadora
realizd la primera minuta esta bien. Yarima si hay que firmar las
minutas.

1 Minutas

Trabajos finales de La profesora sera responsable

La profesora sugiere tomar como referencia

2 graduacion de , . de recolectar los TFG’s de sus
. TFG’s del semestre anterior. . .
referencia antiguos estudiantes de TFG.
La profesora indica que se debe crear una Daniela serd responsable de
3 Cronograma carpeta en el TEC Digital con el cronograma P

5 realizar dicha solicitud.
realizado.

Daniela sera responsable de
aplicar mejoras y seguir
investigando sobre la
propuesta.

La profesora indica que la propuesta le parece
4 Propuesta bien, se sugiere realizar ciertas mejoras y seguir
investigando.

La profesora sugiere analizar otros marcos de
referencia para tener mas respaldo teérico en el
proyecto, dependiendo de lo encontrado se
podran descartar o incorporar.

Daniela sera responsable de
buscar otros marcos de
referencia.

5 Marcos de referencia
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Objetivos del
proyecto

La profesora realiza cambios en el objetivo #2,
dado que, no es un objetivo sino una actividad.

No aplica.

7 Alcance del proyecto

La profesora sugiere detallar el alcance del
proyecto donde se explique qué se realizara de
forma especifica, no general.

Daniela serd responsable de
detallar el alcance.

8 Anteproyecto

La profesora indica que esta terminando de
revisar el anteproyecto a nivel gramatical. Las
observaciones a nivel del contenido las brinda
en la reunion.

La profesora sera responsable
de revisar el anteproyecto.

Temas por tratar Fecha Convocados

Aplicacion de observaciones en el

anteproyecto. Sonia Mora Gonzélez
Explicacion de la propuesta final. 01/03/2022 Daniela Montenegro Guzman
Avances a nivel del Entregable 1 del proyecto.
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Apéndice F.15

Minuta 03 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Reunion No. 3

Lugar:

Objetivo:

Zoom

Operations

Fecha:

Hora
Inicio/Finalizacion:

01/03/2022

5:20 pm. / 6:10 pm

Discutir las observaciones brindadas por la profesora sobre el anteproyecto para
comprender las oportunidades de mejora en el mismo.

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

No.

1

2

3

Ausentes: N/A

Asunto

Plantilla del TFG

Tiempos verbales

Marcos de referencia

Observaciones en el
anteproyecto

Comentarios

La profesora indica que existe una nueva
version de la plantilla utilizada en el TFG y que
debe ser revisada.

La profesora sugiere revisar cuales son los
tiempos verbales que deben utilizarse por cada
capitulo.

Se explica que, inicialmente se iba a utilizar
Lean Six Sigma porque el proyecto estaba
enfocado en mejora de procesos, sin embargo,
a raiz de la retroalimentacion brindada durante
la fase del anteproyecto, se sugirié enfocar el
proyecto en mejora de los servicios. A raiz de
esto, Lean Six Sigma se descarta por este
cambio y también porque ITIL cubre elementos
gue Lean Six Sigma incorpora.

La profesora explica el porqué de algunas
observaciones brindadas en el anteproyecto.

Acuerdos

Daniela sera responsable de
revisar y utilizar la nueva
plantilla.

Daniela sera responsable de
buscar los tiempos verbales
actualizados del TFG.

Daniela sera responsable de
realizar este cambio a nivel del
anteproyecto.

Daniela sera responsable de
aplicar los cambios en el
anteproyecto.
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Operations

Grafico del ASIN
5 Performance
Improvement (API)

Se explica que la informacion del API debe
darsele un tiempo prudente (tres meses) para
que se actualice, esto debido a que esta sujeta a
factores externos que afectan los resultados.

No aplica.

6 Taxonomia de Bloom

La profesora sugiere revisar el material de
taxonomia de Bloom que se encuentra en el
sitio de TFG.

Daniela sera responsable de
revisar los niveles de los
objetivos planteados,
utilizando este material.

y Cronograma del La profesora sugiere no utilizar acronimos, sino | Daniela sera responsable de
proyecto poner el texto completo para evitar confusion. | realizar el cambio.
La profesora indica que a raiz de que estamos
8 Informe de avance realizando reuniones semanales, no se | No aplica.

realizaran informes de avance del proyecto.

Temas por tratar Fecha Convocados

Discutir los resultados obtenidos en la

recoleccion de datos del Entregable 1. 08/03/2022 Sonia Mora Gonzélez
Discutir los resultados obtenidos del Capitulo 2: Daniela Montenegro Guzman
Marco tedrico
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.16

Minuta 04 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Reunion No. 4

Lugar: Zoom

Objetivo:

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

Operations

Fecha:

Hora
Inicio/Finalizacion:

Discutir aspectos del Capitulo 1: Anteproyecto y Capitulo 3: Marco metodoldgico para
clarificar los contenidos solicitados.

Ausentes: N/A

No. | Asunto

Hallazgo encontrado

1 en relacion con el
dashboard
2 Metodologia

3 Objetivos especificos

4 Tiempos verbales

Capitulo 2: Marco
tedrico

Comentarios

Se comenta que hubo un cambio en el grafico
del ASIN Performance Improvement, dado que,
el grafico presentado en el anteproyecto no era
el correcto porque la informacion estaba siendo
sobreprocesada. El gréafico ha sido corregido
con los valores reales.

La profesora sugiere revisar las caracteristicas
del enfoque cuantitativo, cualitativo y mixto
con el propdsito de identificar cual se apega
mas al proyecto.

La profesora sugiere modificar los niveles de
los objetivos especificos, con el propdsito de
que sean de menor nivel del objetivo general.

Se comenta que el documento de tiempos
verbales que se encuentra en el sitio del TFG
sera el que se utilizara durante el proyecto.

Se comenta que este capitulo ya esta listo y que
sera compartido con la profesora para su
revision.

08/03/2022

5:45 pm. / 7:00 pm

Acuerdos

No aplica.

Daniela sera responsable de
realizar esta investigacion.

Daniela sera responsable de
realizar este cambio.

No aplica.

Daniela sera responsable de
enviar el capitulo 2.
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Temas por tratar Fecha Convocados

Discutir los cambios realizados en los objetivos

especificos del proyecto. Sonia Mora Gonzalez

L 16/03/2022 . .
Discutir los elementos avanzados en el marco Daniela Montenegro Guzman
metodoldgico.
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Operations

Apéndice F.17

Minuta 05 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunién No. 5 Fecha: 16/03/2022
. Hora ; .
e 2t Inicio/Finalizacién: 201D i f GRS [

Objetivo:

Discutir aspectos del Capitulo 1:
los cambios y contenidos solicitados.

Anteproyecto y Capitulo 2: Marco teorico para clarificar

Presentes: Sonia Mora Gonzéalez, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

Ausentes: N/A

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Cambios en el Se comenta que, se cambio la forma en como .
1 o o : e e No aplica.
objetivo especifico estaba escrito el objetivo especifico 3.
La profesora sugiere utilizar un diagrama que
2 Marco tedrico resuma los conceptos del marco tedrico y & No aplica.
eliminar los temas que son conocidos.
L . Se comenta que, se estard enviando la
Préxima reuniéncon | . . ", . .
3 invitacion para la reunién entre ambas partes = No aplica.
la contraparte -
para reunirse en Semana 8.
Rabrica de Se comenta que, esta semana corresponde la | Daniela serda responsable de
4 evaluacion primera rubrica de evaluacién de la profesora | enviar la rubrica a ambas
tutora y contraparte. personas.

Temas por tratar Fecha Convocados
Discutir los avances en el marco metodoldgico. . ,

N . . . Sonia Mora Gonzalez
Discutir ’Ia} retroalimentacion brindada en el | 30/03/2022 Daniela Montenegro Guzmén
marco tedrico.
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Apéndice F.18
Minuta 06 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 6 Fecha: 30/03/2022
Lugar: Zoom ng_a T 9:00 am. / 10:15 am
Inicio/Finalizacion:

Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 2 y revisar elementos del Capitulo 3

Objetivo: . . .
para comprender las oportunidades de mejora en los mismos.

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

La profesora sugiere evitar usar un Unico autor | Daniela sera responsable de

1 Autores ) . -
para un estudio. realizar estos cambios.
5 Redaccion La profesora sugiere mejorar la redaccion de | Daniela sera responsable de
algunos parrafos para que sea comprensible. realizar estos cambios.
i La profesora sugiere revisar el hilo conductor = Daniela sera responsable de
3 Hilo conductor

de este capitulo y utilizar palabras enlazadoras. | realizar estos cambios.

La profesora sugiere eliminar temas del marco
tedrico que no aportan, como los beneficios de | Daniela sera responsable de
ITIL y COBIT, estos se podran dejar mientras | realizar estos cambios.

que se conecten con el proyecto.

4 Temas no relevantes
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Operations
Se comenta que, se realizd un cambio en las
fases del proyecto, puesto que algunas fases
5 Fases de la que se habian contemplado en versiones = Daniela serd responsable de
metodologia anteriores pasaron a ser actividades de alguna | realizar estos cambios.
fase. La profesora aprobd este cambio y sugiere
mejorar el nombre de la fase 3y 4.
La profesora sugiere incorporar mas
5 Temas del marco informacién de ITIL y COBIT (EMDO02) en el = Daniela sera responsable de
tedrico marco tedrico, donde se haga mayor hincapié | realizar estos cambios.
en ITIL.
- La profesora sugiere buscar un filologo para | Daniela sera responsable de
7 Fildlogo : L
que revise el TFG. buscar un fil6logo.

Temas por tratar Fecha Convocados
Discutir la metodologia y los elementos Sonia Mora Gonzalez

. 19/04/2022 . .
avanzados de la propuesta de mejora. Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.19

Minuta 07 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Reunion No. 7

Lugar:

Objetivo:

Zoom

Operations

Fecha:

Hora
Inicio/Finalizacion:

19/04/2022

6:10 pm. / 8:15 pm

Discutir los elementos avanzados del Capitulo 4 y 5, asi como los resultados del Capitulo
1y 3 para identificar oportunidades de mejora.

Presentes: Sonia Mora Gonzélez, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:

No.

2

Ausentes: N/A

Asunto

Capitulo 4: Analisis
de resultados

Capitulo 3:
Metodologia de la
investigacion

Capitulo 2: Marco
tedrico

Comentarios

La profesora sugiere utilizar graficos y vifietas
para simplificar la informacion de este capitulo,
asi como evitar el uso de parrafos largos.
Ademas, se sugiere meter la informacion
cuantitativa en los apéndices y no brindar
conclusiones en esta seccion, sino solo mostrar
datos.

La profesora sugiere eliminar elementos de la
metodologia que no aportan; resaltar en negrita
las selecciones realizadas en la metodologia y
ponerles verbo a las actividades de las fases.

La profesora sugiere incorporar en el marco
tedrico la informacién del anélisis de
correlacion, asi mismo valida que se haya
agregado mas informacion de ITIL y el uso del
color diferente para recalcar que el enfoque
mayor sera ITIL. Se corrobora que no se utilice
mas informacion de COBIT debido a que no
sera el enfoque principal del proyecto.

Se sugiere poner que las dos ultimas
actividades de la cadena de valor del servicio

Acuerdos

Daniela sera responsable de
realizar estos cambios y de
validar con la profesora
Yarima la incorporacion de las
fases en este capitulo.

Daniela sera responsable de
realizar estos cambios.

Daniela sera responsable de
realizar estos cambios.
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quedan fuera del alcance del proyecto y poner
las actividades en espafiol.
La profesora aclara dudas respecto a las
4 Capitulo 1: correcciones brindadas en este capitulo, Daniela serd responsable de
Introduccion relacionadas a clarificar, especificar y | realizar estos cambios.
estandarizar contenidos
La profesora sugiere que, como el proyecto se
basa en proponer un plan de gestién de
L servicios, sera posible obtener la inversion del . .
Analisis costo . ) . . Daniela sera responsable de
5 e proyecto considerando el tiempo invertido en X X
beneficio . ) 7 realizar estos cambios.
recolectar/analizar informacion y en la
propuesta realizada, considerando el salario y
el tiempo invertido.
, - La profesora sugiere poner las formulas que = Daniela sera responsable de
6 Formulas utilizadas e o . : ;
utilicé en los datos utilizados en el capitulo 4. | realizar estos cambios.
La profesora sugiere enviar los primeros | Daniela sera responsable de
7 Fildlogo capitulos al fil6logo en cuanto las correcciones | enviar estos capitulos al
esten realizadas. fildlogo.

Temas por tratar Fecha Convocados
Discutir la retroalimentaciéon brindada en los 06/05/2022 Sonia Mora Gonzélez
Capitulo4y5 Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.20

Minuta 08 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 8 Fecha: 06/05/2022
. Hora _ .
Lugar: Az Inicio/Finalizacion: SHED L4 G i

Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 4 y en el Capitulo 5 para identificar

Objetivo: oportunidades de mejora.

Presentes: Sonia Mora Gonzéalez, Daniela Montenegro Guzman

Participantes:
Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

La profesora aclara la retroalimentacion

Capitulo 4: Analisis Daniela sera responsable de

1 brindada en este capitulo 4 y sugiere brindar : .
de resultados g realizar estos cambios.
mayor detalle en algunas secciones.
Capitulo 5: La profesora menciona puntos de mejora en el . .
: . 2 Daniela sera responsable de
2 Propuesta de capitulo 5 para mejorar la comprension de este. : :
- . . . realizar estos cambios.
solucion Se sugiere hacer un cierre del capitulo.
Se comenta que, la actividad 1 (estudiar buenas
3 Fases de la practicas y marcos de referencia) de la Fase 2 | Daniela serd responsable de
metodologia podra definirse como una fase aislada. La | realizar estos cambios.

profesora aprueba este cambio.

- Se comenta que, el proyecto se encuentra
Solicitud de . L .
4 y alineado con las fechas y es posible indicar que | No aplica.

extension . . iy
no se necesita solicitud de extension.

Temas por tratar Fecha Convocados
Cambios aplicados en el Capitulo 4 vy 12/05/2022 Sonia Mora Gonzélez
retroalimentacion brindada en el Capitulo 4 Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.21

Minuta 09 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunién No. 9 Fecha: 12/05/2022
: Hora , .
S 2t Inicio/Finalizacién: S . f ¢
Objetivo: Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 5 para clarificar las oportunidades de

mejora brindadas.

Participantes:

Presentes: Sonia Mora Gonzéalez, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. Asunto Comentarios Acuerdos
La profesora explica detalles puntuales sobre
. . las correcciones del capitulo 5y sugiere incluir
Capitulo 5: i - . ,
en el analisis costo-beneficio los costos por el | Daniela serd responsable de
1 Propuesta de . . ) ;
- involucramiento de otros colaboradores en el = realizar estos cambios.
solucién . )
proyecto. Ademas, se valida el prorratear el uso
de la herramienta por el tiempo de uso.
. La profesora valida y aprueba que la nueva fase
Capitulo 3: Marco prote: fayap g .
2 - que se incorpord en el proyecto pertenezca = No aplica.
metodologico . . -
junto con otra fase al mismo objetivo.
i La profesora sugiere realizar las conclusiones . .
Conclusiones y X Daniela sera responsable de
3 . de forma puntual y que junto con las : .
recomendaciones A . - realizar estos cambios.
recomendaciones se realicen en positivo.
La profesora sugiere que del cierre de las fases
. se extraigan las conclusiones, pero que este = Daniela serd responsable de
4 Cierre de las fases

cierre sea mas pequefio para que el mayor peso
caiga en las conclusiones.

realizar estos cambios.

Temas por tratar Fecha Convocados
Discutir los avances del Capitulo 6y 7. 20/05/2022 Sonlla Mo Een ,
Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.22

Minuta 10 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 10 Fecha: 20/05/2022
. Hora _ .
Lugar: Zoom Inicio/Finalizacion: 6:30 pm. / 7:00 pm

Objetivo:

Discutir los avances del Capitulo 6 y 7 para identificar oportunidades de mejora.

Participantes:

Presentes: Sonia Mora Gonzéalez, Daniela Montenegro Guzman

Ausentes: N/A

No. Asunto Comentarios Acuerdos
La profesora sugiere revisar si las conclusiones
1 Capitulo 6: generales deben colocarse antes o después de | Daniela serd responsable de
Conclusiones las conclusiones especificas. Y sugiere poner | revisar esta solicitud.
evidencia de los hallazgos encontrados.
. . La profesora sugiere mencionar en las
Capitulo 7: : ) .
2 . recomendaciones elementos importantes que se | No aplica.
Recomendaciones .
mencionaron en la propuesta.
La profesora sugiere calcular el ROl y justificar . .
. - o Daniela sera responsable de
3 ROI por quée no se utilizaron otros indices . .
. ! realizar estos cambios.
financieros.
La profesora sugiere poner una nota al inicio de
. S la intr ion ifican tilizan | Daniel ra r nsabl
4 Términos en inglés a in oducc.o especifica do que se utilizal aniela sera respo sable de
términos en inglés dado que, es la terminologia | realizar estos cambios.
que el equipo utiliza.
La profesora comenta que debe completarlas
: dos dltimas evaluaciones y que se le envie la .
5 Asuntos varios ya No aplica.

version final del TFG con las correcciones del
filélogo.
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Temas por tratar Fecha Convocados
Discutir observaciones y dar por finalizado el 26/05/2022 Sonl_a Mora Gonzélez ,
proyecto. Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

Apéndice F.23
Minuta 11 — Tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunién No. 11 Fecha: 26/05/2022
. Hora _ _
Lugar: Zoom Inicio/Finalizacion: 6:50 pm. / 8:10 pm

Discutir las observaciones del Capitulo 5, 6 y 7 para identificar oportunidades de mejora 'y

Objetivo:
) dar por finalizado el proyecto.

Presentes: Sonia Mora Gonzéalez, Daniela Montenegro Guzman
Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

La profesora sugiere que se tomen en cuenta los
costos asociados a las horas invertidas por la

1 Analisis costo- tutora para reuniones y revision de documentos | Daniela sera responsable de
beneficio del estudiante. Se sugiere tomar como base 3 | hacer este cambio.
horas por semana invertidas por la profesora
con un costo 1000 ddlares al mes.
La profesora comenta que existen dos . ,
. . . Daniela sera responsable de
2 Conclusiones conclusiones en una sola, por ende, sugiere

hacer este cambio.
separarlas.

La profesora sugiere poner una nota aclaratoria
haciendo constar que se usa terminologia en
3 Nota aclaratoria inglés dado que, el estdndar de los nombres de
los servicios, métricas de negocio y métricas
operativas son en inglés.

Daniela sera responsable de
hacer este cambio.
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Minutas entre empresa, tutora y estudiante

Apéndice F.24

Minuta 01 — Empresa, tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 1 Fecha: 04/03/2022
Lugar: Amazon Chime qu? T 10:20 am. / 10:50 am
Inicio/Finalizacion:

Objetivo:

Explicar aspectos generales sobre la realizacion del TFG con el propésito de brindar
visibilidad a ambas partes.

Participantes:

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo (Contraparte), Sonia Mora Gonzélez (Tutora),
Daniela Montenegro Guzman (Estudiante)

Ausentes: N/A

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Presentacion de Ambas partes se presentan, describen sus roles )
1 L ) . No aplica.
ambas partes y experiencias profesionales y académicas.
Descripcion de La profesora explica detalles importantes sobre
2 aspectos generales el TFG con el proposito de que ambas partes | No aplica.
del TFG estén en la misma linea.
Juan Pablo explica como es obtenido el ASIN
3 Preguntas o dudas Pgr_formance Improvement y por que este es No aplica.
utilizado tres meses después de brindar los
servicios.

Temas por tratar Fecha Convocados
Sonia Mora Gonzalez
Discutir avances del proyecto. 01/04/2022 Juan Pablo Jiménez Murillo
Daniela Montenegro Guzman
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Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Apéndice F.25
Minuta 02 — Empresa, tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 2 Fecha: 01/04/2022
Lugar: Amazon Chime ng_a T 9:30 am. / 9:45 pm
Inicio/Finalizacion:
Objetivo: Brindar seguimiento a la realizacion del TFG con el propdésito de asegurar que se estén

cumpliendo los objetivos definidos.

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Sonia Mora Gonzalez, Daniela Montenegro
Guzman

Ausentes: N/A

No. | Asunto Comentarios Acuerdos

Participantes:

Juan Pablo explica que el proyecto va segun los
1 Avance del TFG tiempos y objetivos cronometrados a nivel de | No aplica.
empresa.

La profesora explica que en caso de ser
necesario la contraparte acceda a disminuir el

alcance del proyecto. )
2 Alcance No aplica.

Juan Pablo afirma que a nivel de empresa estan
anuentes a aceptar solicitud si se presentara el
caso.

Evaluacion de ambas | Ambas partes coinciden en que deben

£ partes completar la evaluacion del estudiante. Mo apliea
Temas por tratar Fecha Convocados
Sonia Mora Gonzalez
Realizar el cierre del TFG. 24/05/2022 Juan Pablo Jiménez Murillo
Daniela Montenegro Guzman
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Apéndice F.26
Minuta 03 — Empresa, tutora y estudiante

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo de RBS SAS Core

Operations
Reunion No. 3 Fecha: 24/05/2022
Lugar: Amazon Chime qu? s 9:30 am. / 9:50 am
Inicio/Finalizacion:

Objetivo:

Realizar el cierre del TFG con el propo6sito de comprender los resultados obtenidos con el
proyecto.

Participantes:

Presentes: Juan Pablo Jiménez Murillo, Sonia Mora Gonzalez, Daniela Montenegro
Guzméan

Ausentes: N/A

No. Asunto Comentarios Acuerdos
Juan Pablo explica que el proyecto es
Opini6n de la importante para la orgamzac!on porque cubre _
1 aspectos que son de valor: control de las | No aplica.
propuesta et . A
métricas de negocio, distribucion de
colaboradores, entre otros.
Juan Pablo explica que los ahorros del proyecto
2 Ahorros del proyecto | (55,205,463.6) son significativos dentro del | No aplica.
presupuesto que posee el equipo.
., Juan Pablo explica que la propuesta se
Implementacion de | . , . .
3 implementara y que probablemente se realicen | No aplica.
la propuesta . i
ajustes a la misma.
i Juan Pablo menciona que se cumplié con el
Cierre de ambas .
4 proyecto y la profesora tutora agradece la | No aplica.

partes disponibilidad brindada durante el TFG.
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Apéndice G
Plantilla de minutas semiestructuradas

Pagina 213|256



TEC | e

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core

Operations

Entrevista ID:
Entrevistador:

Entrevistados:
Objetivo:

Preguntas

¢Qué es el ASIN
Performance
Improvement?

Cuando se dice
“mejora en el
rendimiento” ;de
qué rendimiento
se esta hablando?

¢Por  qué el
calculo de la
mejora se

recolecta 3 meses
antes y 3 meses
después?

Apéndice G.1

Entrevista 01

ESO1 Fecha: 04/11/2021
Daniela Montenegro Guzman Rol: Estudiante
Juan Pablo Jiménez Murillo Rol: Operations Manager

Comprender el contexto general y especifico del ASIN Performance Improvement (API)
para conocer cOmo este funciona.

Respuestas

Es una métrica que ayuda a tener una medicion general de la mejora en el rendimiento de
un grupo de ASINs en funcidn de las tareas operativas que el equipo ejecuta. Existen
diferentes actividades que tienen métricas de negocios asociadas, que dependen de la
naturaleza de la tarea como tal. Por ende, al medir el API calculamos cual es la mejora del
ASIN (independientemente de su métrica de negocio) después de que el equipo de
operaciones trabaja en las actividades operativas. Es una ldgica general (promedio
ponderado de todas las mejoras consolidadas) y si se desea saber en qué mejoran, se debe
revisar la métrica primaria de cada actividad.

El rendimiento no es posible entenderlo si se ve de forma general, sino que, para
entenderlo, hay que revisar la métrica primaria de la actividad en especifico. Al final el
API es un indicador general sobre como esta resultando el trabajo que nosotros hacemos
sobre los ASINs. El rendimiento se mide con las métricas primarias que se han definido.
La mejora se basa en una comparativa del rendimiento antes y después de trabajar en un
grupo de ASINs, esa comparativa nos indica si s positivo o0 negativo.

Inicialmente se utilizaban 4 semanas, sin embargo, el cambio en el rendimiento de un ASIN
no es rapido y se deben considerar varias cosas en el tiempo:

e Cuando se compra un articulo, es posible que la orden no sea procesada por diversos
motivos: la tarjeta que se ingresd no posee dinero, inventario insuficiente, la direccion
fisica no es valida. Estos y otros motivos impiden que la orden se procese.

e La orden se procesa satisfactoriamente y se envia al cliente, pero es posible
encontrarse con diferentes escenarios: el cliente puede devolverlo o puede perderse en
transito.

¢ Los cambios que realizamos en la configuracion de los ASIN de las actividades que el
equipo ejecuta, toman tiempo para reflejar resultados en el sistema, es decir, no es
posible ver cambios significativos de un dia a otro.

Por esos motivos debe darse un tiempo prudente, dado que cuando se tenia una ventana de
recoleccion de datos de un mes, no se estaban consideraron esos factores que podrian

214 | 256




"I‘EC Tecnologico
de Costa Rica
Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

suceder en el tiempo. Al utilizarse tres meses se cree que es tiempo suficiente para
considerar todas las variables que se estaban omitiendo.

No aplica
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Apéndice G.2
Entrevista 02
Entrevista ID: ES02 Fecha: 15/02/2022
Entrevistador: Daniela Montenegro Guzman Rol: Estudiante
Entrevistados: Violet Prahbu Rol: Functional Expert
Conocer aspectos generales y especificos sobre cdmo se genera/calcula la informacion
Objetivo: del dashboard para identificar las diferencias entre los datos calculados manualmente por
el equipo.
Preguntas Respuestas

Los célculos de mejora de las métricas de negocio se calculan utilizando otra fuente de
datos (Business Metrics Before and After) dado que, en esta fuente de datos se obtienen
cada uno de los resultados obtenidos individualmente por servicio brindado y por
vendedor. No es necesario hacer los calculos manualmente para conocer el porcentaje de
¢Como calculan | mejora, porque ya la informacién de Quicksight muestra esa informacion.
los resultados de
las metricas de | De los datos obtenidos individualmente mediante la fuente de datos Business Metrics
negocio? Before and After se promedian los porcentajes de mejora que apareceran en la vista
Business Metrics Monthly Aggregate.

El célculo empleado para obtener la mejora de las métricas de negocio por cada mes es
(mejora del mes actual — mejora del mes anterior)/mejora del mes anterior.

Observaciones / Comentarios

Los calculos que manualmente realizaba el equipo no iban a coincidir de ninguna forma con los resultados del
dashboard porque la fuente de datos era diferente.
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Entrevista ID:
Entrevistador:

Entrevistados:
Objetivo:

Preguntas

¢ Qué buenas
practicas de
gestion de servicio
seguimos?

¢Hay alguna
forma de conocer
qué tan
satisfechos estan
los  vendedores
con el
rendimiento que

tuvieron sus
productos
después de
brindarles los
servicios?

¢Actualmente
existe un plan de
monitoreo
(escrito) sobre el
rendimiento  de
las métricas?

¢De dénde
proviene la
informacion  de
las métricas de

negocio que
obtenemos  por
Quicksight?

Operations
Apeéndice G.3
Entrevista 03
ESO3 Fecha: 16/03/2022
Daniela Montenegro Guzman Rol: Estudiante
Juan Pablo Jiménez Murillo Rol: Operations Manager

Conocer qué tan familiarizado esta el equipo con précticas de gestion de servicios para
identificar oportunidades de mejora.

Respuestas

No se siguen practicas de gestion de servicios. Una practica que se sigue y que ITIL
incorpora es Change Management para los procesos, pero no se sigue ITIL para actualizar
procesos.

No para actividades operativas especificas. Hay una medida para entender como se sienten
los vendedores con respecto al programa de Soporte SAS Core, dado que existen
indicadores de satisfaccion que son relacionados al programa de soporte, pero no para el
equipo de operaciones.

No hay nada escrito. Se considera que ademas de ser necesario tener un plan de monitoreo,
se deberia estar compartiendo un reporte mensual a los altos mandos, puesto que, eso se
ha hecho en algunas ocasiones, no mensualmente y ademas no hay un mecanismo
formalmente para hacerlo.

La informacion proviene de la pagina de Amazon, posteriormente esa informacion se aloja
en las bases de datos y todo esto se habilita a través de Quicksight.
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¢ Cémo
identificamos que
cierto GVG es de
una actividad u
otra?

¢Cada cuanto se
revisa o replantea
la continuidad de
los servicios de la
cantidad de
colaboradores
por servicio?

A nivel
organizacion
;qué estandares
existen para la
prestacion de
Servicios?

En Quicksight hay una seccién que muestra el GMS positivo o negativo que indica cuantos ASINs tuvieron un
impacto positivo o negativo en GMS después de brindar los servicios.

Los tenets son a nivel de filosofia de equipo.

Se habia establecido una l6gica donde se configurd que se iban a utilizar los resultados del
servicio mas reciente brindado.

No se realiza, por esta razon se disefio este proyecto. Uno de los objetivos del proyecto es
proponer que esto se debe hacer cada cierto tiempo

No existen, lo que existen son tenets que son principios de cada equipo. Esos tenets son la
vision de cada equipo sobre lo que se hace o0 no se hace. Son mas principios que
metodologia.

Observaciones / Comentarios
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Entrevista ID:
Entrevistador:

Entrevistados:

Objetivo:
Preguntas

¢ Qué pasa

cuando las

plataformas

mediante las

cuales se brindan
los servicios se
caen?

¢ QuUé procesos se

siguen para
agregar 0
eliminar
servicios?

¢Existen procesos
para control de
accesos a
herramientas?

¢ Qué acciones se
toman cuando
hay feriados y el

Operations
Apeéndice G.4
Entrevista 04
ES04 Fecha: 29/03/2022
Daniela Montenegro Guzman Rol: Estudiante
Adrian Aguilar Gonzalez Rol: Manager, Operations

Conocer los procedimientos que posee el equipo para la prestacion de servicios para
comprender la situacion actual e identificar oportunidades de mejora.

Respuestas

En primer lugar, se les informa a las partes interesadas para que estén al tanto de la
situacion. Seguidamente, se escala la situacion con las personas responsables de la falla
(responsables de las bases de datos, duefios de las herramientas, etc.) y se les solicita un
Estimate time to arrival (ETA por sus siglas en inglés), y finalmente este ETA se le informa
a la persona interesada.

No existe un proceso estandar.

Para agregar nuevos servicios se define una hoja de ruta en la que se describen los servicios
que agregan valor al cliente, que son tiempo de ahorro para las partes interesadas o que
mejoran la calidad del catalogo de productos (que tienen un efecto en las métricas de
negocio). Adicionalmente se realiza un benchmark con los servicios que ofrecen otros
programas, si este servicio se ve que puede tener utilidad, se les comunica a las partes
interesadas para ver si se puede adaptar, de lo contrario, si se identifica una necesidad que
ningun programa abarca, se crea el servicio desde cero junto con toda la documentacion
necesaria.

Para eliminar servicios se consideran tres elementos:
e El servicio no genera beneficios al cliente o al negocio.
e Existe muy poca adopcion del servicio.
e Existe otro programa que brinda ese servicio y que lo tienen mas consolidado, por
ende, se comprende que es mejor que ese equipo lo brinde.

Las herramientas tienen accesos controlados de dos tipos:
o El manager aprueba el permiso para que el colaborador acceda a la herramienta.

o El duefio de la herramienta aprueba el permiso para que el colaborador acceda a
la herramienta.

En primer lugar, se decide qué tanta capacidad (colaboradores) se necesitan por servicios
tomando como referencia la temporada, puesto que, existen meses de temporada baja,
media o alta. Seguidamente, se les pregunta a los colaboradores si desean trabajar el dia
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servicio debe | feriado. Y finalmente, a partir de la informacién que brindan los colaboradores se decide
continuar? cudles brindaran cobertura.

A nivel general no existe un ETA, dado que se establece segun el evento que haya ocurrido.
En caso de no haber voluntarios para trabajar en dias feriados, se debe seleccionar a colaboradores que
recientemente hayan disfrutado del beneficio de vacaciones para que brinden cobertura en esos dias.
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Entrevista ID:
Entrevistador:

Entrevistados:

Objetivo:
Preguntas

¢ Cémo se

considera si un

Servicio se

brindara de

forma reactiva, o
de forma reactiva
y proactiva?

¢, Cémo se
establece la
cantidad de

colaboradores
por servicio?

¢Cual considera
que seria la
mejora del API
con las mejoras
aplicadas?

¢ Qué diferencia
existe entre los
Account Manager
y Selling
Partners?

Operations
Apeéndice G.5
Entrevista 05
ESO5 Fecha: 13/04/2022
Daniela Montenegro Guzman Rol: Estudiante
Felipe Henderson Carazo Rol: Operations Team Leader

Conocer aspectos especificos sobre el equipo y sobre el proyecto para comprender la
situacion actual e identificar oportunidades de mejora.

Respuestas

Inicialmente los servicios que se ofrecen se realizan de forma reactiva y después de forma
reactiva y proactiva, donde a cada uno de ellos se les asigna un porcentaje. Sin embargo,
al final esto se plantea segun las necesidades del negocio, razon por la cual, actualmente a
nivel de equipo se estd promoviendo que las tareas no se brindan solo reactivamente, sino
también proactivamente.

Se establecen segun la demanda del servicio.

No es un dato que se pueda conocer, porque el rendimiento esperado es relativo porque
dependera de muchos factores.

El Account Manager es la figura que se encarga de crear estrategias para mejorar la calidad
de los productos. Mientras que el Selling Partner hace referencia a los vendedores.

Observaciones / Comentarios

A nivel de API, se puede utilizar como referencia un 3% como valor minimo de mejora, dado que dicho dato fue
compartido por el equipo de Lean Six Sigma de la empresa.
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Nombre

Apéndice H

Catélogo de servicios ofrecidos por el equipo RBS SAS Core Operations

Descripcion

Disefiar y publicar contenidos relacionados a un

1 A + Content
producto.
9 Anything in the Buy | Agregar articulos auxiliares a la caja de compra para
Box complementar el ASIN base.
3 Browse Node Update AS|gn_ar A,S|NS a nodos hojas (asegurar correcta
clasificacion del producto).
4 Catalog Attribute Actualizar atributos de un producto en conjunto.
Update
Asegurar que los productos son asignados a la
5 Category Validation | correcta categoria, subcategoria y clasificacion de
categoria de refinamiento.
5 Customer Return Informe para ayudar a los vendedores a crear
Analysis estrategias para reducir sus tasas de devolucion.
7 Customer Reviews | Investigar opiniones del cliente para identificar
and Q&A Analysis | tendencias en la retroalimentacion del cliente.
o Monitorear y controlar ofertas que se realizaran en el
Deals Monitoring - e
8 Future futuro para corroborar que cumplan los requisitos
necesarios.
9 Deals Monitoring — | Monitorear el estado de las ofertas que se realizan por
Same Day dia para supervisar que no existan problemas.
Deal of the Day Creacion y actualizaciones de las ofertas que se
10 . X .
Creation & Update | realizan por dia.
Detail Page . .
11 Optimization Comparar paginas con las pautas de estilo.
12 Duplicates A,dmlnlstrar y corregir elementos duplicados en
busquedas.
13 Keyword Search Optimizar palabras clave usadas en busquedas de
Optimization productos.
Listing Updates and | Actualizar los atributos de forma masiva y crear
14 : . . . . .
Troubleshooting variaciones en los listados independientes existentes.
15 Refinements Reducir los resultados de bl_quueda para ver
productos con un aspecto determinado.
. Crear variaciones en productos independientes
16 Variations

existentes.
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Apéndice |
Célculos e informacion base del ASIN Performance Improvement

A continuacidn, se visualizan los datos que permiten calcular el ASIN Performance Improvement. Para calcular este indicador,
se necesitan dos datos: ASIN: representa la cantidad de ASINs trabajados en un determinado servicio en un mes en especifico; Mejora:
representa el porcentaje de mejora en el rendimiento de la métrica primaria en un determinado servicio en un mes en especifico. Al tener
esos dos datos, se utiliza una media ponderada que se sustenta de esos datos mencionados anteriormente.

Se utiliza una media ponderada, dado que, segun Microsoft (2013), cuando se utiliza un promedio, todos los nimeros reciben
equitativo significado o peso, en cambio, al utilizar una media ponderada a uno o varios nimeros se les da una mayor importancia o
peso. Y es justamente por ese motivo que se utiliza esa formula, porque es posible observar que hay servicios donde se trabaja una
cantidad grande o pequefia de ASINs que deben ser considerados para valorarse con mayor 0 menor importancia.

ASIN Performance Improvement 5% 5% 4% 0% 7% 19% 41% 52%
Servicio Métrica Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
primaria ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora

Browse Node Update 34,360 0% 49,996 7% 63,878 1% 45,472 -7% 55,199 13% 49,896 11% 63,085 31% 46,789 44%
Catalog Attribute Update 356 -27% 1,153 8% 458 -14% 544 7% 1,989 -2% 1,607 40% 616 6%
Category Validation 251 -7% 806 -11% 51 272% 13 -21% 287 -62% 968 142% 181 23% 700 64%
Duplicates Glance 23,356 2% 7,472 -8% 26,305 -10% 20,377 -14% 22,620 -12% 13,441 7% 7,374 44% 10,958 22%
Keyword Search Optimization Views 6,828 3% 8,345 -2% 7,961 23% 8,418 11% 8,022 2% 17,972 29% 20,433 89% 19,312 80%
Listing Updates and Troubleshooting 107 -3% 128 48% 13 27% 38 1% 492 -40% 643 91% 2,004 19% 58 35%
Refinements 354 -14% 333 -5% 287 -9% 16 17% 342 28% 111 -37%
Variations 122 -21% 647 -20% 955 32% 1,371 -23% 1,002 6% 1,247 28% 1,286 45% 1,218 918%
A+ Content 374 18% 864 24% 337 49% 313 14% 406 17% 436 18% 453 19% 458 6%
Anything in the Buy Box 528 5% 449 27% 119 27%

Deal of the Day Creation & Updates | Conversion 127 44% 206 4% 121 -7% 805 13% 340 14% 2,078 37% 2,016 34% 2,531 20%
Deals Monitoring - Future Rate 10 -40% 6,927 29% 4,844 60% 2,641 44% 4,177 50% 12,372 34% 15,230 32%
Deals Monitoring - Same Day 99 30% 86 20% 1,346 -2% 99 9% 252 20% 162 29% 136 17% 245 10%
Detail Page Optimization 3,639 16% 9,014 13% 6,086 8% 2,410 10% 1,593 25% 3,343 32% 8,259 11% 8,443 6%
Customer Reviews and Q&A Analysi{ Raiting 2,086 7% 1,986 9% 1,199 7% 1,500 5% 787 5% 712 5% 1,579 8% 1,190 10%
Customer Returns Analysis Return Rate 2,212 97% 541 6% 1,147 148% 1,817 99% 705 69% 1,698 58% 1,545 65% 2,231 70%
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Apéndice J

Aplicacion del instrumento: revision documental

ID Fecha Fuente Nombre Descripcion

Presenta las practicas de

Marzo - gestic’?n de servicios que

RDO1 Mayo Internet ITIL 4 permite obtener y generar
valor en la prestacion de

servicios a las organizaciones.
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Apéndice K

Aplicacion del instrumento: revision de instrumentos y procedimientos especificos propios
de cada disciplina

ID Fecha
Febrero -
RPRO1 Abril
Febrero -
RPEO2 Abril

Fuente

Quicksight

Tableau

Nombre

SAS Core
Business
Metrics

RSB Core
Backup Data

Descripcion

Presenta los resultados
obtenidos en las métricas
de negocio de todos los
servicios brindados a lo
largo de los meses.

Presenta la informacion
de las meétricas
operativas y los datos de
inicio a fin sobre la
prestacion de servicios.

Referencia

En el Anexo
IV se podra
encontrar este
instrumento.

En el Anexo V
se podra
encontrar este
instrumento.
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Apeéndice L

Aplicacion del instrumento: revision de datos secundarios (recolectados por otros
investigadores)

ID Fecha F_uent(_a Nombre Descripcion Referencia
primaria
Relne  datos de
Operations Sr?j?ugtIVL(iad ermi?eer: En el Anexo
Team Leaders . quipo que p VI se podra
. Capacidad por visualizar el
RDS01  Febrero Associate . . encontrar este
colaborador rendimiento operativo = .
Account instrumento.
generado durante la
Managers .
prestacion de
Servicios.
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Apéndice M
Informacion general de A+ Content

Esta tabla muestra informacion de A+ Content que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP).

A+ Content

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos TTR

Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva Colaboradores pog ASIN meta
Abril 18% 4% 374 15.84 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 96% 53 100%
Mayo 24% -31% 864 15.85 98.21% 1.79% 100.00% 0.00% 100% 56 100%
Junio 49% -8% 337 21.10 88.57% 11.43% 97.14% 2.86% 100% 35 100%

Julio 14% -16% 313 18.23 86.49% 13.51% 100.00% 0.00% 100% 37 100% 6 7500 18.4

Agosto 17% -41% 406 18.02 91.89% 8.11% 100.00% 0.00% 100% 37 100% '
Setiembre 18% -5% 436 17.79 89.58% 10.42% 100.00% 0.00% 100% 48 100%
Octubre 19% 89% 453 17.01 97.73% 2.27% 100.00% 0.00% 100% 44 100%
Noviembre 6% 72% 458 16.09 98.08% 1.92% 100.00% 0.00% 95% 52 100%
Apéndice N

Informacion general de Anything in the Buy Box

Esta tabla muestra informacion de Anything in the Buy Box que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP).

Anything in the Buy Box

SLA FTR AM Tipo de tarea Seqgundos TTR
Mes MP | GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva Colaboradores PO? ASIN | meta
Abril 12.38 85.19% 14.81% 92.59% 7.41% 100% 27 100%
Mayo 5% 1% 528 3.75 81.25% 18.75% 93.75% 6.25% 93% 32 100%
Junio 27% -14% 449 2.28 90.24% 9.76% 95.12% 4.88% 100% 41 100%
Julio 27% -9% 119 2.30 92.00% 8.00% 92.00% 8.00% 100% 50 100% ) 120 34
Agosto 1.95 88.61% 11.39% 88.61% 11.39% 100% 79 100% '
Setiembre 2.15 91.53% 8.47% 93.22% 6.78% 97% 59 100%
Octubre 217 91.36% 8.64% 88.89% 11.11% 98% 81 100%
Noviembre 2.53 96.97% 3.03% 92.42% 7.58% 97% 66 100%
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Apéndice O

Informacién general de Browse Node Update

Esta tabla muestra informacion de Browse Node Update que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Browse Node Update

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos TTR

Mes MP GMS [ ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva | Proactiva Colaboradores pog ASIN | meta
Abril 0% 3% 34,360 | 6.37 94.90% 5.10% 97.45% 2.55% 99% 353 61.47% 38.53%
Mayo % 19% | 49,996 | 354 [ 99.21% 0.79% 98.82% 1.18% 99% 764 28.66% 71.34%
Junio 1% 4% | 63,878 | 4.44 | 99.20% 0.80% 97.91% 2.09% 99% 623 42.22% 57.78%

Julio 1% -12% | 45472 | 3.24 | 99.49% 0.51% 98.97% 1.03% 98% 584 33.39% 66.61% 18 360 55

Agosto 13% 6% 55,199 | 4.59 99.09% 0.91% 98.54% 1.46% 99% 547 38.21% 61.79% '
Setiembre 11% 8% 49,896 | 4.32 98.54% 1.46% 97.73% 2.271% 99% 616 35.55% 64.45%
Octubre 31% 35% | 63,085 | 5.69 | 95.74% 4.26% 97.65% 2.35% 100% 892 33.18% 66.82%
Noviembre 44% 23% | 46,789 | 4.19 | 97.02% 2.98% 96.87% 3.13% 99% 671 51.71% 48.29%
Apéndice P

Informacién general de Catalog Attribute Update

Esta tabla muestra informacion de Catalog Attribute Update que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Catalog Attribute Update

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos TTR

Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva Colaboradores po?’ ASIN meta
Abril 2.15 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 93% 31 100%
Mayo -27% -13% 356 4.58 86.05% 13.95% 97.67% 2.33% 96% 43 100%
Junio 8% 3% 1,153 2.34 97.14% 2.86% 100.00% 0.00% 92% 35 100%
Julio -14% -1% 458 2.95 92.86% 7.14% 100.00% 0.00% 94% 28 100%

Agosto 7% 3% | 544 | 324 | 100.00% | 0.00% | 100.00% | 0.00% 100% 23 100% 1.7 2940 51
Setiembre -2% 6% 1,989 5.24 96.77% 3.23% 100.00% 0.00% 89% 31 100%
Octubre 40% 92% 1,607 3.66 97.67% 2.33% 100.00% 0.00% 100% 43 100%
Noviembre 6% 1% 616 3.94 95.16% 4.84% 98.39% 1.61% 100% 62 100%
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Apéndice Q

Informacidn general de Category Validation

Esta tabla muestra informacion de Category Validation que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Category Validation

Informacién general de Customer Returns Analysis

Esta tabla muestra informacion de Customer Returns Analysis que utiliza Return Rate como métrica primaria (MP).

Customer Returns Analysis

Mes MP GMS ASINs TTR - SLA - - FTR - AM Tareas Tipo de _tarea Colaboradores Segundos TTR

Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Reactiva por ASIN meta
Abril 7% 6% 251 9.04 50.00% 50.00% 92.86% 7.14% 90% 14 100%
Mayo -11% -6% 806 7.44 83.87% 16.13% 96.77% 3.23% 83% 62 100%
Junio 272% | 630% 51 1204 | 85.71% 1429% | 85.71% 14.29% 100% 21 100%

Julio -21% -53% 13 9.69 50.00% 50.00% 90.00% 10.00% 100% 10 100% 1 360 51
Agosto -62% -70% 287 4.63 86.96% 13.04% 91.30% 8.70% 85% 23 100%
Setiembre 142% 30% 968 4.55 89.74% 10.26% 89.74% 10.26% 94% 39 100%
Octubre 23% 23% 181 5.87 84.85% 15.15% 87.88% 12.12% 100% 33 100%
Noviembre 64% -26% 700 3.52 86.67% 13.33% 93.33% 6.67% 88% 30 100%

Apéndice R

SLA FTR AM Tipo de tarea Sequndos | TTR

Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido Satisfaction Tareas Reactiva Colaboradores po?' ASIN meta
Abril 97% 0% 2212 | 13.48 | 55.17% 44.83% 96.55% 3.45% 95% 58 100%
Mayo 6% -16% 541 3.23 | 100.00% | 0.00% 95.00% 5.00% 100% 20 100%
Junio 148% | -17% | 1147 | 6.86 | 100.00% | 0.00% | 100.00% 0.00% 100% 23 100%
Julio 99% 2% 1,817 3.75 95.65% 4.35% 100.00% 0.00% 100% 23 100%

Agosto 69% | -16% | 705 | 3.08 | 100.00% | 0.00% | 100.00% | 0.00% 100% 14 100% 05 288 4.8

Setiembre 58% 10% | 1,698 | 3.14 | 100.00% | 0.00% | 96.30% 3.70% 100% 27 100%
Octubre 65% 4% 1,545 3.48 96.97% 3.03% 90.91% 9.09% 93% 33 100%
Noviembre 70% 18% 2,231 3.44 93.94% 6.06% 93.94% 6.06% 100% 33 100%
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Apéndice S
Informacién general de Customer Reviews and Q&A Analysis

Esta tabla muestra informacion de Customer Reviews and Q&A Analysis que utiliza Rating como métrica primaria (MP).

Customer Reviews and Q&A Analysis

SLA FTR Tipo de tarea
Mes MP GMS ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido Satiggf:tion Tareas FF)ieactiva Colaboradores igglj:g;)Ns -r;:g
Abril 7% 1% 2,086 1.58 97.98% 2.02% 100.00% 0.00% 97% 99 100%
Mayo 9% 1% 1,986 1.85 | 100.00% 0.00% 98.44% 1.56% 100% 64 100%
Junio 7% -16% 1,199 2.05 98.55% 1.45% 100.00% 0.00% 100% 69 100%
Julio 50 -25% 1,500 2.90 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% 40 100% ) 220 14
Agosto 5% -13% 787 2.04 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% 35 100% '
Setiembre 5% 50% 712 2.03 94.87% 5.13% 100.00% 0.00% 100% 39 100%
Octubre 8% 20% 1,579 2.74 98.15% 1.85% 98.15% 1.85% 100% 54 100%
Noviembre 10% 14% 1,190 2.00 95.45% 4.55% 100.00% 0.00% 100% 66 100%
Apéndice T

Informacion general de Deals Monitoring - Future

Esta tabla muestra informacion de Deals Monitoring - Future que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP).

Deals Monitoring - Future

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos TTR

Mes MP | GMS [ ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas [ cactiva | Proactiva | 0 2ooradores PO? ASIN | meta
Abril - - - 0.10 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.05% 99.95%
Mayo -40% - - 0.24 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.06% 99.94%
Junio 29% - - 0.19 99.76% 0.24% 100.00% 0.00% 100% - 0.18% 99.82%

Julio 60% - - 0.08 99.89% 0.11% 100.00% 0.00% 100% - 0.00% 100.00% 1 240 i

Agosto 44% - - 0.11 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.40% 99.60%
Setiembre 50% - - 0.15 99.45% 0.55% 100.00% 0.00% 100% - 1.10% 98.90%
Octubre 34% - - 0.16 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.00% 100.00%
Noviembre 32% - - 0.13 99.82% 0.18% 100.00% 0.00% 100% - 0.24% 99.76%
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Apéndice U

Informacion general de Deals Monitoring — Same Day

Esta tabla muestra informacién de Deals Monitoring — Same Day que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP)

Deals Monitoring — Same Day

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos | TTR
Mes MP GMS | ASINs | TTR cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas g activa | Proactiva | C0'aPoradores DO? ASIN | meta
Abril 29.89% - - 0.35 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.00% 100.00%

Mayo 19.61% - - 0.81 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 11.11% 88.89%
Junio -1.51% - - 0.28 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 14.29% 85.71%
Julio 9.11% - - 0.35 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.00% 100.00% 0.25 240 i
Agosto 20.36% - - 0.95 92.31% 7.69% 100.00% 0.00% 100% - 7.69% 92.31% '
Setiembre 29.22% - - 0.44 90.00% 10.00% 100.00% 0.00% 100% - 10.00% 90.00%
Octubre 16.97% - - 0.34 | 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100% - 0.00% 100.00%
Noviembre 9.93% - - 0.83 96.00% 4.00% 100.00% 0.00% 100% - 4.00% 96.00%
Apéndice V

Informacién general de Deals of the Day Creation & Updates

Esta tabla muestra informacion de Deals of the Day Creation & Updates que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP)

Deals of the Day Creation & Updates

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos | TTR
Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva Colaboradores po? ASIN | meta
Abril - - - 3.07 90.32% 9.68% 96.77% 3.23% 100% - 100%
Mayo - - - 3.06 95.12% 4.88% 100.00% 0.00% 100% - 100%
Junio - - - 1.73 100.00% 0.00% 96.00% 4.00% 100% - 100%
Julio - - - 4.65 90.91% 9.09% 86.36% 13.64% 100% - 100% 0.75 1800 i
Agosto - - - 3.11 95.35% 4.65% 90.70% 9.30% 100% - 100% '
Setiembre - - - 5.06 84.91% 15.09% 83.02% 16.98% 96% - 100%
Octubre - - - 2.27 93.75% 6.25% 96.88% 3.13% 100% - 100%
Noviembre - - - 4.18 91.84% 8.16% 87.76% 12.24% 100% - 100%
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Apéndice W
Informacién general de Detail Page Optimization

Esta tabla muestra informacion de Detail Page Optimization que utiliza Conversion Rate como métrica primaria (MP).

Detail Page Optimization

SLA FTR AM Tipo de tarea Sequndos TTR

Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Tareas Reactiva | Proactiva Colaboradores DO?’ ASIN | meta
Abril 16% -9%, 3,639 4.30 91.43% 8.57% 97.14% 2.86% 96% 105 100.00% 0.00%
Mayo 13% 7% 9,014 1.53 98.46% 1.54% 97.69% 2.31% 98% 260 43.08% 56.92%
Junio 8% 19% 6,086 1.77 98.63% 1.37% 96.56% 3.44% 97% 291 38.49% 61.51%
Julio 10% -8% 2,410 3.59 97.50% 2.50% 87.50% 12.50% 100% 80 100.00% 0.00%

Agosto 25% | -10% | 1503 | 207 | 96.23% | 377% | 86.79% | 13.21% 94% 53 9057% | 9.43% 6 960 35
Setiembre 2% | 31% 3343 | 088 | 10000% | 0.00% | 96.38% | 3.62% 99% 138 4130% | 58.70%
Octubre 11% 24% 8,259 2.17 96.02% 3.98% 93.75% 6.25% 97% 176 54.55% 45.45%
Noviembre 6% 33% 8,443 1.18 98.38% 1.62% 98.61% 1.39% 98% 433 23.33% 76.67%
Apéndice X

Informacién general de Duplicates

Esta tabla muestra informacion de Duplicates que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Duplicates

Mes MP | GMs | AsINs | TTR SLA___ FTR AM | eas | podetarea | radores | Segundos | TTR

Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Reactiva | Proactiva por ASIN | meta
Abril 2% 8% 23,356 1.49 99.78% 0.22% 100.00% 0.00% 100% 463 2.81% 97.19%
Mayo -8% -4% 7,472 0.71 99.79% 0.21% 99.59% 0.41% 100% 482 1.66% 98.34%
Junio -10% -10% 26,305 2.67 99.08% 0.92% 99.54% 0.46% 99% 433 3.46% 96.54%

Julio -14% -14% 20,377 2.28 99.78% 0.22% 99.78% 0.22% 99% 449 1.56% 98.44% 2 360 19
Agosto -12% -12% 22,620 2.39 99.57% 0.43% 100.00% 0.00% 100% 470 1.70% 98.30%
Setiembre 7% 21% 13,441 2.75 100.00% 0.00% 99.77% 0.23% 100% 427 3.28% 96.72%
Octubre 44% 270% 7,374 1.34 99.77% 0.23% 99.54% 0.46% 100% 433 7.39% 92.61%
Noviembre 22% 18% 10,958 1.78 99.73% 0.27% 99.46% 0.54% 100% 370 3.24% 96.76%
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Keyword Search Optimization

Apéndice Y

Informacidon general de Keyword Search Optimization

Esta tabla muestra informacion de Keyword Search que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Informacién general de Listing Updates and Troubleshooting
Esta tabla muestra informaciéon de Listing Updates and Troubleshooting que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Listing Updates and Troubleshooting

Mes MP | GMS | ASINs | TTR SLA___ FTR AM | Tareas Tipodetarea | .\ boradores | Sedundos | TTR

Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Reactiva | Proactiva por ASIN | meta
Abril 3% 21% 6,828 4.20 99.53% 0.47% 100.00% 0.00% 96% 215 43.26% 56.74%
Mayo -2% -2% 8,345 2.99 97.35% 2.65% 100.00% 0.00% 89% 302 39.40% 60.60%
Junio 23% 21% 7,961 2.76 98.65% 1.35% 100.00% 0.00% 100% 371 17.52% 82.48%

Julio 11% 12% 8,418 1.98 96.43% 3.57% 100.00% 0.00% 99% 392 11.99% 88.01% 4 152 44

Agosto 2% 12% 8,022 1.95 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 97% 353 20.40% 79.60% '
Setiembre 29% 35% 17,972 2.68 99.50% 0.50% 100.00% 0.00% 98% 404 19.06% 80.94%
Octubre 89% 47% 20,433 2.90 96.50% 3.50% 99.30% 0.70% 97% 572 21.68% 78.32%
Noviembre 80% 67% 19,312 2.37 91.30% 8.70% 99.72% 0.28% 99% 724 17.82% 82.18%
Apéndice Z

Mes MP GMS | ASINs | TTR - SLA - - FTR - .AM . Tareas Tipo de t area Colaboradores Segundos TTR
Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido | Satisfaction Reactiva por ASIN |  meta
Abril -3% -24% 107 4.93 92.86% 7.14% 100% 0% 80% 14 100%
Mayo 48% 14% 128 2.50 100.00% 0.00% 100% 0% 100% 12 100%
Junio 27% 12% 13 2.17 100.00% 0.00% 100% 0% 100% 3 100%
Julio 1% 26% 38 6.32 87.50% 12.50% 100% 0% 100% 8 100% 0.95 1200 6.2
Agosto -40% -46% 492 1.73 100.00% 0.00% 100% 0% 75% 13 100% ' '
Setiembre 91% 160% 643 241 100.00% 0.00% 100% 0% 100% 11 100%
Octubre 19% 6% 2,004 1.24 94.12% 5.88% 100% 0% 86% 17 100%
Noviembre 35% 37% 58 2.33 92.86% 7.14% 100% 0% 83% 14 100%
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Apéndice AA
Informacidon general de Refinements
Esta tabla muestra informacion de Refinements que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

SLA FTR AM Tipo de tarea Segundos | TTR
Mes MP GMS | ASINs | TTR Cumplido | Perdido | Cumplido | Perdido Satisfaction Tareas FF)zeactiva Colaboradores pog ASIN | meta
Abril -14% | -10% 354 7.61 100% 0% 100% 0% 100% 7 100%
Mayo -5% -11% 333 8.66 100% 0% 100% 0% 100% 10 100%
Junio -9% -16% 287 7.15 100% 0% 100% 0% 100% 13 100%
;::;0 17_% 11_% 1_6 1._71 10?% Oi% 10?% oiyo 10?% 2 10?% 15 360 114
Setiembre - - - - - - - - - - -
Octubre 28% 33% 342 12.87 100% 0% 100% 0% 100% 8 100%
Noviembre | -37% [ -22% 111 10.50 100% 0% 100% 0% 100% 3 100%
Apéndice BB

Informacién general de Variations
Esta tabla muestra informacion de Variations que utiliza Glance Views Count como métrica primaria (MP).

Variations

Mes MP GMS ASINs | TTR _SLA — ,FTR — Satisfaccion del Tareas Tipo de.tarea Colaboradores Segundos | TTR
Cumplido | Pérdido | Cumplido | Pérdido AM Reactiva por ASIN | meta

Abril -21% -20% 122 1.70 97.80% 2.20% 100.00% 0.00% 100% 91 100%

Mayo -20% -8% 647 2.96 93.89% 6.11% 100.00% 0.00% 100% 131 100%

Junio 32% 99% 955 2.67 95.35% 4.65% 100.00% 0.00% 98% 86 100%

Julio -23% -21% 1,371 3.40 95.65% 4.35% 99.13% 0.87% 98% 115 100% 2 2556 8.4
Agosto 6% 13% 1,002 3.08 93.86% 6.14% 100.00% 0.00% 100% 114 100% '
Setiembre 28% 28% 1,247 4.13 90.99% 9.01% 100.00% 0.00% 94% 111 100%

Octubre 45% 29% 1,286 3.22 92.99% 7.01% 100.00% 0.00% 98% 157 100%

Noviembre | 918% 1839% 1,218 3.52 96.98% 3.02% 98.99% 1.01% 92% 199 100%

Pagina 234|256



TEC Tecnologico
de Costa Rica

Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core Operations

Apéndice CC
Factores que influyen en los resultados del API

Promedio de mejora: Porcentaje promedio de mejora obtenido en el API para un determinado servicio de abril a noviembre.
Promedio de ASINs: Promedio de ASINSs trabajados por servicio de abril a noviembre.

Peso en ASINs: Representa los ASINs ponderados por servicio.

Peso en el API: Promedio ponderado de API por servicio. Formula: Promedio de mejora * Peso en ASINs

Colaboradores: Cantidad de colaboradores que trabajaron en esos servicios.

Peso por colaborador: Porcentaje en que cada colaborador contribuye en los resultados obtenidos en el API. Formula: Peso en
el APl / Colaboradores.

Promedio | Promedio Pesoen Pesoen Colabora Peso por

Sy de mejora | de ASINs | ASINs el API dores colaborador

Browse Node Update 12.5% 51084 51.2% 6.41% 18 0.36%
Catalog Attribute Update 2.8% 960 1.0% 0.03% 1.75 0.02%
Category Validation 50.3% 407 0.4% 0.21% 1 0.21%
Duplicates 3.8% 16488 16.5% 0.63% 2 0.32%
Keyword Search Optimization 29.2% 12161 12.2% 3.57% 4 0.89%
Listing Updates and Troubleshooting 22.1% 435 0.4% 0.10% 0.25 0.39%
Refinements -3.2% 241 0.2% -0.01% 1.5 -0.01%
Variations 6.8% 981 1.0% 1.19% 2 0.59%
A+ Content 20.6% 455 0.5% 0.09% 6 0.02%
Anything in the Buy Box 19.5% 365 0.4% 0.07% 2 0.04%
Deal of the Day Creation & Updates 19.7% 1028 1.0% 0.20% 0.75 0.27%
Deals Monitoring - Future 30.1% 6600 6.6% 1.99% 1 1.99%
Deals Monitoring - Same Day 16.7% 303 0.3% 0.05% 0.25 0.20%
Detail Page Optimization 15.1% 5348 5.4% 0.81% 6 0.14%
Customer Reviews and Q&A Analysis 6.9% 1380 1.4% 0.10% 2 0.05%
Customer Returns Analysis 76.7% 1487 1.5% 1.14% 0.5 2.29%

Total 99725 16.58% 49 7.75%
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Datos de productividad

Apéndice DD

o Férmula: Horas * Dias * 60 * 60 * Colaboradores.

e Capacidad de ASINs por mes: Cantidad de ASINs que se esperaria trabajar por mes, tomando en cuenta los segundos por ASIN.

o Férmula: Segundos disponibles / Segundos por ASIN
e ASINs trabajados: Cantidad real de ASINSs trabajados.
e Colaboradores inactivos: Colaboradores que no estan trabajando (cantidad de ASINs trabajados es menor a la capacidad de

ASINS).

o Férmula:(Capacidad de ASINs por mes — ASINs trabajados) * (Segundos por ASIN / (Horas * 60 * 60 * Colaboradores))

Segundos por ASIN: Representa la cantidad de segundos invertidos en la resolucion de un ASIN en un determinado servicio.
Horas: Cantidad de horas productivas que el equipo trabaja en estos casos.
Colaboradores: Cantidad de colaboradores asignados en un determinado servicio.
Dias: Dias laborales por mes.

Segundos disponibles: Cantidad de segundos disponibles por mes para trabajar en la prestacion de servicios.

Servicio Segundos por Horas Colabora . Segundos Capacidad de ASINs Colaborado
ASIN dores disponibles ASINs por mes trabajados res inactivos

Browse Node Updates 360 6.4 18 21 8,709,120 24,192.00 57,699.00
Anything in the Buy Box 120 6.4 2 21 967,680 8,064.00 2,556.00 1.37
Category Validation 360 6.4 1 21 483,840 1,344.00 649.00 0.52
Duplicates 360 6.4 2 21 967,680 2,688.00 4,426.00
Refinements 360 6.4 15 21 725,760 2,016.00 351.00 1.24
Detail Page Optimization 960 6.4 6 21 2,903,040 3,024.00 5,161.00
Customer Returns Analysis 288 6.4 0.5 21 241,920 840.00 1,430.00
A+ Content 7500 7 6 21 3,175,200 423.36 288.00
Customer Reviews and Q&A Analysis 220 7 2 21 1,058,400 4,810.91 3,303.00 0.63
Deal of the Day Creation & Updates 1800 7 0.75 21 396,900 220.50 36.00 0.63
Deals Monitoring - Future 240 7 1 21 529,200 2,205.00 1,363.00 0.38
Deals Monitoring - Same Day 240 7 0.25 21 132,300 551.25 12.00 0.24
Catalog Attribute Update 2940 7 1.75 21 926,100 315.00 960.43
Keyword Search Optimization 173 7 4 21 2,116,800 12,235.84 12,161.38
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Servicio Segundos por Colabora (as Segundos Capacidad de ASINs Colaborado
ASIN dores disponibles ASINs por mes trabajados res inactivos
Listing Updates and Troubleshooting 1200 7 0.25 21 132,300 110.25 435.38
Variations 2556 7 2 21 1,058,400 414.08 981.00
Total 5.00
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Apéndice EE

Plantilla del reporte de métricas de negocio

amazZon

RBS SAS Core Operations

Reporte mensual de las métricas de negocio

[Fecha de inicio — Fecha de fin)

Descripcién del reporte: (Breve descripcion de lo que se pretende mostrar con el
reporte)

Objetivo del reporte: (Objetivo de la realizacién del reporte]

Contenido

al [Rendimiento del ASIN Performance Improvement]

b] [Rendimientc del GMS Improvement)

Plan de accién

al [Comentarios)

b] [Acciones regueridas)
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Apéndice FF

Plantilla del reporte de métricas operativas

amazon

RBS SAS Core Operations

Reporte mensval de las méfricas operativas

[Fecha de inicio — Fecha de fin)

Descripcion del reporte: (Breve descripcicn de lo que se prefende mostrar con el
reporte)

Objetivo del reporte: (Objetivo de la realizacién del reporte)

Contenido

a) [Porcentale de cumplimiento del SLA)
k] [Porcentaje de cumplimiento del FTR)
c) [Porcentaje de cumplimiento del TTR)

d| [Porcentaje de cumplimiento del AM Safisfaction)

Plan de accion

a)] [Comentaros)

k] [Acciones requeridas)
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Apeéndice GG

Formulario para medir el nivel de satisfaccion

amazon

RBS SAS Core Operations

Nivel de satisfaccidn de los vendedaores

*Obligatorio

Correo

Mo se puede rellenar préviamente ¢ cormeo

Del 1al 10, ;Qué tan satisfecho se siente con los servicios brindados por el
equipo RBS SAS Core Operations?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O OO 0O OO0 0 0 O

Del 1al 10, ;Como califica la mejora en el rendimiento de sus productos después
de gue el equipo le brindd los servicios? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O o0 o0 o0 o0 O o0 0 0 O

Del 1al 10, jCuan satisfecho se siente con los resultados obtenidos? *

1 2 3 4 5 L] 7 a 9 10

O 0O OO0 0 0O 0 0 0 O

;Cuales aspectos sugiere mejorar a nivel del servicio brindado?

Tu respuesta
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Apéndice HH

Porcentaje del tipo de tarea después de la distribucion de recursos

e Porcentaje reactivo: ASINs trabajados / Capacidad de ASINs por mes
e Porcentaje proactivo: 1 — porcentaje reactivo

- Segundos H Colabora . Segundos  Capacidad de ASINs Porcentaje Porcentaje
Servicio oras Dias =" . : ;

por ASIN dores disponibles ASINs por mes trabajados  reactivo proactivo
Category Validation 360 6.4 1.48 21 | 716,083.20 1,989.12 649.00 33% 67%
Customer Returns Analysis 288 6.4 1.85 21 895,104.00 3,108.00 1,430.00 46% 54%
Deal of the Day Creation & Updates 1800 7 1.12 21 | 592,704.00 329.28 36.00 11% 89%
Catalog Attribute Update 2940 7 5.34 21 | 2,825,928.0 961.20 960.43 100% 0%
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Apéndice Il

Porcentaje del tipo de tarea considerando el 80%6/20%

e Colaboradores totales: (ASINs trabajados / (0.2)) / (Segundos disponibles / Colaboradores / Segundos por ASIN)
o ASINs trabajados / 0.2: Permite conocer el total ASINs que se trabajarian tomando en cuenta el porcentaje reactivo y

proactivo.

o (Segundos disponibles / Colaboradores / Segundos por ASIN): ASINs por trabajar.
e Colaboradores reactivos: Colaboradores totales * 0.2

e Colaboradores proactivos: Colaboradores totales * 0.8

- Segundos Colabora Capacidad de ASINSs Colaborado Colaborado  Colaborado
Servicio por ASIN ASINSpOr  trabajados restotales  resreactivos res proactivos

Category Validation 360 6.4 1.48 21 | 716,083.20 1,989.12 649.00 241 0.48 1.93
Customer  Returns | ,qg 6.4 1.85 21 | 895,104.00 3.108.00 1,430.00 4.26 0.85 3.40
Analysis

Deal ‘of the Day| g, 7 1.12 21 | 592,704.00 329.28 36.00 0.61 0.12 0.49
Creation & Updates

Szga;feg Attribute | 50/ 7 5.34 21 | 2,825.928.00 961.20 960.43 26.68 5.34 21.34
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Apéndice JJ
Inconsistencia en la informacion de los servicios relacionados con ofertas

Esta tabla muestra las inconsistencias en la informacion encontrada en los tres servicios
que se visualizan. Por medio de Quicksight es posible observar que la cantidad de ASINs que se
trabajan mensualmente, no coincide con la cantidad de ASINs trabajados que Tableau indica. La
tabla muestra de forma sumarizada, el promedio de ASINs que cada herramienta reporta, mediante
el cual es posible ver diferencias entre ellas.

Cabe recalcar que, ambos datos deberian ser iguales, porque son recolectados del Sistema
de Tiquetes que el equipo utiliza para brindar los servicios.

Promedio de ASINSs

Servicio
Quicksight Tableau
Deals of the Day Creation & Updates 1028 43.75
Deals Monitoring — Future 6600 18.69
Deals Monitoring — Same Day 303 19.99
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Apéndice KK
Aceptacion de minutas — Empresa y estudiante

Aceptacion de las minutas — Empresa y estudiante

Proyecto: Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations

La aprobacion tiene como alcance las siguientes minutas:

e  Minuta 01: Definir aspectos generales relacionados al proyecto para conocer la situacion
actual.

e Minuta 02: Definir aspectos generales relacionados a la problematica que se abordara para
delimitar el problema.

e  Minuta 03: Definir los procesos que permiten la prestacion de los servicios para conocer la
situacion actual.

e Minuta 04: Revisar los datos obtenidos en el dashboard para validar su correcto

funcionamiento.

e Minuta 05: Revisar los datos obtenidos en ¢l dashboard para validar su correcto
funcionamiento.

e  Minuta 06: Discutir los comentarios brindados por ¢l equipo de BI para identificar los
Proximos pasos.

e Minuta 07: Recolectar informacion sobre datos operativos referentes al equipo y a los
servicios para que apoyen los proximos estudios.

e Minuta 08: Recolectar informacion sobre datos de productividad y fuentes de informacion
para que apoyen los proximos estudios.
Minuta 09: Analizar datos de productividad para identificar el rendimiento de los equipos.

e Minuta 10: Identificar qué elementos poseen un peso en el AP/ para identificar qué
variables inciden en su rendimiento.

e Minuta 11: Discutir los resultados obtenidos en ¢l andlisis de correlacion para reconocer
las variables que influyen en el AP/

e  Minuta 12: Validar las causas identificadas detras de la disminucion de los beneficios para
identificar cudles de estas han generado una disminucion del AP

Firmas:

Daonea \"\omcm&\:, Gawan

Juan Pablo Jiménez Murillo Danicla Montenegro Guzman

Contraparte de la organizacion Estudiante
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Apéndice LL
Aceptacion de minutas — Tutora y estudiante

Aceptacion de las minutas — Tutora y estudiante

Proyecto: Propuesta de mejora en la gestion de servicios brindados por el equipo RBS S48 Core
Operations

La aprobacion tiene como alcance las siguientes minutas:

e Minuta 01: Coordinar los aspectos generales sobre la realizacion del Trabajo Final de
Graduacion para identificar los siguientes pasos.

o Minuta 02: Aplicar las observaciones al anteproyecto y discutir la propuesta con el
proposito de delimitarla.

e Minuta 03: Discutir las observaciones brindadas por la profesora sobre el anteproyecto para
comprender las oportunidades de mejora en el mismo.

e Minuta 04: Discutir aspectos del Capitulo 1: Anteproyecto y Capitulo 3: Marco
metodolégico para clarificar los contenidos solicitados.

e Minuta 05: Discutir aspectos del Capitulo 1: Anteproyecto y Capitulo 2: Marco tedrico
para clarificar los cambios y contenidos solicitados.

e  Minuta 06: Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 2 y revisar elementos del
Capitulo 3 para comprender las oportunidades de mejora en los mismos.

e Minuta 07: Discutir los elementos avanzados del Capitulo 4 y 5, asi como los resultados
del Capitulo | y 3 para identificar oportunidades de mejora.

e  Minuta 08: Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 4 y en el Capitulo 5 para
identificar oportunidades de mejora.

e Minuta 09: Discutir la retroalimentacion brindada en el Capitulo 5 para clanficar las
oportunidades de mejora brindadas.

* Minuta 10: Discutir los avances del Capitulo 6 y 7 para identificar oportunidades de mejora.

* Minuta 11: Discutir las observaciones del Capitulo 5, 6 y 7 para identificar oportunidades
de mejora y dar por finalizado el proyecto.

Firmas: Firmado

digitalmente por
- . SONIA ANGELICA
fecnologico MORA GONZALEZ
de Costa Rica
(FIRMA)
Fecha: 2022.05.27 Dorea Moreneoio Gt
08:02:28 -06'00" 9

TEC

Sonia Mora Gonzilez Daniela Montenegro Guzman

Profesora tutora Estudiante
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ANEexXos

Anexo |

Contribucion de la gestion del nivel de servicio en la Cadena de Valor del Servicio

0 1

2 3
¢ 9
Low High

Engage

Anexo 11

Contribucién de la medicion y reporte en la Cadena de Valor del Servicio
2 3
¢ 9

High

Design 2
and transition _4@
i

Obtain/build

Improve
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Anexo 111

Contribucion de la gestion del conocimiento en la Cadena de Valor del Servicio

0 1 2 3

9

i
Obtai/buildy  Deliver
| and support

Improve
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Anexo IV

Revision de instrumentos y procedimientos especificos propios de cada disciplina: SAS Core Business Metrics

Esta figura retine la informacion recolectada mediante Quicksight sobre las métricas de negocio por cada servicio ofrecido. Esta
no es la vista general de esta herramienta, sino que, para efectos de mostrar la aplicacion del instrumento, se descargé la informacion de
Quicksight y se procedi6 a reunirla en una misma vista, como se muestra a continuacion. La primera imagen corresponde a los resultados
en las métricas primarias y la segunda corresponde a la métrica secundaria. Mediante estos datos, se realizaran futuros andlisis y calculos

para obtener la informacion requerida.

Servicio Metrica Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora
Browse Node Update 34,360 0% 49,996 7% 63,878 1% 45,472 -7% 55,199 13% 49,896 11% 63,085 31% 46,789 44%
Catalog Attribute Update 356 -27% 1,153 8% 458 -14% 544 7% 1,989 -2% 1,607 40% 616 6%
Category Validation 251 -7% 806 -11% 51 272% 13 -21% 287 -62% 968 142% 181 23% 700 64%
Duplicates Glance Views 23,356 2% 7,472 -8% 26,305 -10% 20,377 -14% 22,620 -12% 13,441 7% 7,374 44% 10,958 22%
Keyword Search Optimization 6,828 3% 8,345 -2% 7,961 23% 8,418 11% 8,022 2% 17,972 29% 20,433 89% 19,312 80%
Listing Updates and Troubleshooting 107 -3% 128 48% 13 27% 38 1% 492 -40% 643 91% 2,004 19% 58 35%
Refinements 354 -14% 333 -5% 287 -9% 16 17% 342 28% 111 -37%
Variations 122 -21% 647 -20% 955 32% 1,371 -23% 1,002 6% 1,247 28% 1,286 45% 1,218 918%
A+ Content 374 18% 864 24% 337 49% 313 14% 406 17% 436 18% 453 19% 458 6%
Anything in the Buy Box 528 5% 449 27% 119 27%
Deal of the Day Creation & Updates Conversion 127 44% 206 4% 121 -7% 805 13% 340 14% 2,078 37% 2,016 34% 2,531 20%
Deals Monitoring - Future Rate 10 -40% 6,927 29% 4,844 60% 2,641 44% 4,177 50% 12,372 34% 15,230 32%
Deals Monitoring - Same Day 99 30% 86 20% 1,346 -2% 99 9% 252 20% 162 29% 136 17% 245 10%
Detail Page Optimization 3,639 16% 9,014 13% 6,086 8% 2,410 10% 1,593 25% 3,343 32% 8,259 11% 8,443 6%
Customer Reviews and Q&A Analysis Rating 2,086 7% 1,986 9% 1,199 7% 1,500 5% 787 5% 712 5% 1,579 8% 1,190 10%
Customer Returns Analysis Return Rate 2,212 97% 541 6% 1,147 148% 1,817 99% 705 69% 1,698 58% 1,545 65% 2,231 70%
servicio Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre

ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora ASIN Mejora
A+ Content 374 3.73% 864 -31.44% 337 -8.2% 313 -15.59% 406 -40.91% 436 -5.21% 453 89.43% 458 71.85%
Anythingin the Buy Box 528 -6.83% 449 -13.8% 119 -9.19%
Browse Node Update 34,360 3.27% 49,996 18.72% 63,878 -3.73% 45,472 -11.84% 55,199 5.51% 49,896 7.94% 63,085 34.75% 46,789 23.05%
Catalog Attribute Update 356 -12.65% 1,153 2.91% 458 -1.36% 544 2.96% 1,989 5.82% 1,607 92.11% 616 0.62%
Category Validation 251 6.08% 806 -6.23% 51 629.84% 13 -52.93% 287 -70.17% 968 30.44% 181 23.47% 700 -26.01%
Customer Returns Analysis 2,212 -0.17% 541 -16.41% 1,147 -17.01% 1,817 2.28% 705 -15.91% 1,698 10.32% 1,545 3.67% 2,231 17.51%
Customer Reviews and Q&A Analysis 2,086 -0.97% 1,986 0.74% 1,199 -16.37% 1,500 -24.71% 787 -13.01% 712 5.48% 1,579 19.96% 1,190 14.13%
Detail Page Optimization (DPO) 3,639 -8.55% 9,014 -6.74% 6,086 19.23% 2,410 -8.46% 1,593 -9.99% 3,343 31% 8,259 23.85% 8,443 32.75%
Duplicates 23,356 8.42% 7,472 -4.43% 26,305 -10.05% 20,377 -13.97% 22,620 -11.63% 13,441 21.44% 7,374 270.4% 10,958 18.05%
Keyword Search Optimization 6,828 20.61% 8,345 -2.35% 7,961 21.11% 8,418 11.96% 8,022 12.33% 17,972 34.82% 20,433 47.45% 19,312 66.99%
Listing Updates and Troubleshooting 107 -23.62% 128 14.12% 13 12.37% 38 25.9% 492 -46.22% 643 160.41% 2,004 6.4% 58 36.61%
Refinements 354 -10.41% 333 -11.19% 287 -16.03% 16 11.3% 342 33.34% 111 -21.51%
Variations 122 -19.71% 647 -8.26% 955 99% 1,371 -21.46% 1,002 13.21% 1,247 28.34% 1,286 28.54% 1,218 1,838.75%
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Anexo V

Revision de instrumentos y procedimientos especificos propios de cada disciplina: RSB Core: Backup Data

Esta figura rene la informacion recolectada mediante Tableau sobre las métricas y los datos operativos sobre la prestacion de
un servicio de inicio a fin. Esta herramienta posee 35 columnas de informacion, que incluye los resultados de las métricas operativas,
cuéndo se cred y cerrd una tarea, quién la brindd, entre otros, por este mismo motivo no es posible mostrar toda la informacion. Para
efectos de los datos utilizados en el proyecto, se utilizaron tablas dindAmicas para obtener la informacion requerida de forma sumarizada.

Mediante estos datos, se realizaran futuros analisis para obtener la informacion requerida.

case_id_shor! Activity task_classification arrived_datetime one_day_res FTR SLA  last_closed_reason_code Overall_TTR rbs_minutes RBS_TTR
74682 Keyword Search Optimization Reactive 10/8/2021 16:20 Y Met Met Satisfied with waork 0.05
47149 Browse Node Update Proactive 47222021 12:23 N Met Met Auto-Closed 19.06 27450 19.06
38956 Duplicates Proactive 2/23/2021 9554 Y Met Met Satisfied with work 0.06 24 0.06
54284 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 6/2/2021 1927 ¥ Met Met Satisfied with work 0.13
35594 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 2/3/2021 19:18 ¥ Met Met Satisfied with work 0.06 a3 0.06
83919 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive Met Met Satisfied with waork 0.03
55701 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 6/10/2021 22:05 ¥ Met Met Satisfied with waork 0.16
76911 Keyword Search Optimization Proactive Met Met Satisfied with work 7.39
64469 Browse Node Update Proactive 772120211131 Y Met Met Auto-Closed 0.24 351 0.24
68288 Anything in the Buy Box Reactive 8/19/2021 15:24 N Met Met Auto-Closed 1.09 1575 1.09
86017 Set Up Deal of the Day Reactive 12/4/2021 1:47 N Met Met Auto-Closed 579
73875 Duplicates Proactive 10/4/2021 21:00 ¥ Met Met Satisfied with work 0.8 1147 0.8
65509 Duplicates Proactive 7/28/20217.03 Y Met Met Satisfied with work 0.46 665 0.46
81345 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive Met Met Satisfied with work 0.17
48480 Duplicates Proactive 4/30/2021 10:28 ¥ Met Met Auto-Closed 0.31 441 0.31
88714 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 12/15/20217:27 N Met Met Satisfied with waork 185
77990 Browse Node Update Reactive 10/26/20210:42 Y Met Met Satisfied with work 0.63 905 0.63
67517 Keyword Search Optimization Reactive 8/12/2021 410 Y Met Met Auto-Closed 0.61
40977 Customer Reviews and O&A Analysis- Pilo Reactive 3/10/2021 16:18 Y Met Met Auto-Closed 101
42644 Anything in the Buy Box Reactive 3/22/20217:07 N Met Miss Satisfied with wark 34 1510 1.05
56852 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 6/17/2021 19:47 ¥ Met Met Satisfied with waork 0.23
80500 Browse Node Update Reactive 11/9/2021 19:45 N Met Met Satisfied with work 125 18003 125
52176 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 5/21/2021 419 Y Met Met Satisfied with work 0.11
69105 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 8/27/2021 20:38 ¥ Met Met Satisfied with waork 0.1
64983 Customer Returns Analysis Reactive 7/23/2021 20:35 N Met Met Satisfied with waork 5.8 6513 452
48101 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 4/28/2021 19:14 ¥ Met Met Satisfied with work 0.01
82739 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive Met Met Satisfied with work 0.1
34895 Deals Monitoring - Future (Lightning Deal: Proactive 1/29/202122:10 Y Met Met Satisfied with work 0.11 159 0.11
34176 Keyword Search Optimization Proactive 1/27/2021 17:46 N Met Met Satisfied with waork 6.34 11 0.01
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Anexo VI

Revision de datos secundarios (recolectados por otros investigadores): Capacidad por colaborador

En esta figura se muestra la informacion relacionada al rendimiento de los equipos en la prestacién de cada servicio. Esta
informacion se recolectdé mediante cuatro colaboradores: Operations Team Leaders (2 personas) y Associate Account Managers (2
personas), donde cada uno compartio la informacion de los servicios que gestionan. Mediante estos datos, se realizaran futuros andlisis
y célculos para obtener la informacion requerida.

3 Segundos Capacidad de
Servicio Segundos por Hora's Colaboradores Dias laborales disponibles al ASINs ASIN's worked
ASIN productivas al mes
mes mensuales

Browse Node Updates 360 6.4 18 21 8,709,120.00 24,192.00 57,699.00
Anything in the Buy Box 120 6.4 2 21 967,680.00 8,064.00 2,556.00
Category Validation 360 6.4 1 21 483,840.00 1,344.00 649.00
Duplicates 360 6.4 2 21 967,680.00 2,688.00 4,426.00
Refinements 360 6.4 1.5 21 725,760.00 2,016.00 351.00
Detail Page Optimization 960 6.4 6 21 2,903,040.00 3,024.00 5,161.00
Customer Returns Analysis 288 6.4 0.5 21 241,920.00 840.00 1,430.00
A+ Content 7500 7 6 21 3,175,200.00 423.36 288.00
Customer Reviews and Q&A Analysis 220 7 2 21 1,058,400.00 4,810.91 3,303.00
Deal of the Day Creation & Updates 1800 7 0.75 21 396,900.00 220.50 36.00
Deals Monitoring - Future 240 7 1 21 529,200.00 2,205.00 1,363.00
Deals Monitoring - Same Day 240 7 0.25 21 132,300.00 551.25 12.00
Catalog Attribute Update 2940 7 3.75 21 1,984,500.00 675.00 960.43
Keyword Search Optimization 173 7 4 21 2,116,800.00 12,235.84 12,161.38
Listing Updates and Troubleshooting 1200 7 0.25 21 132,300.00 110.25 435.38
Variations 2556 7 2 21 1,058,400.00 414.08 981.00
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Anexo VII

Resultados del nivel de satisfaccion (ejemplo)

Del 1al 10, ;Qué tan satisfecho se siente con los servicios brindados por el equipo

RBS SAS Core Operations?
4 respuestas
3
2
1
u:ci%} ouI%) 00 %) Dtl]l%] u:ci%} IJ{IJI%} 0(0 %) u:ci%]
0
1 2 3 4 5 [ 7 & ]

Del 1al 10, ;Como califica la mejora en el rendimiento de sus productos después de
que el equipo le brindd los servicios?

4 respuestas

3

Oiﬁl ) O(Ei %) 00 %) D[0| %) ﬂiﬁlﬁ} O{Ili %) 010 %)
0
1 2 3 4 5 [ 7 & ]

Del 1al 10, ;Cuan satisfecho se siente con los resultados obtenidos?

4 respuestas

0(0%) 0 [0‘ %) 0(0 %) 0(9 %) 0(0%) 0(0‘ %) 0(0%)

1 2 3 4 5 6 7 g 9

:Cuales aspectos sugiere mejorar a nivel del servicio brindado?

2 respuestas

Tiempo de resolucion

Ampliar el catalogo de serviclos

010 %)

10

0(0 %)
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Anexo VIII

Evaluacion #1 por parte de la organizacion

La figura muestra de forma resumida, los resultados obtenidos en la evaluacion #1.

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de

TFG - 2022

Evaluacion nimero: 1

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE

Pregunta
Responsabilidad v puntualidad en las reuniones v entregas.

Respuesta

Comunicacion asertiva v facilidad de expresion.

Proactividad.

Trabajo colaborativo v capacidad oroanizativa

Acatamiento de lineamientos de la oreanizacion.

ad [l | hd |12 |l

BE. ACERCA DEL TRABAJO REATIZADO ATLA FECHA

Pregunta

Disposicion autodidacta.

Respuesta
3

Sepuimiento a recomendaciones que se le dan.

Cumplimiento del cronograma de su trabajo.

Pensamiento sistematico o estratégico.

3
3
3

C.SOERE LOS ENTREGAELES DEL ESTUDIANTE

Prepunta

Estructura l6gica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros.

Respuesta

Claridad en la secuencia de ideas que expone

Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones

Uso correcto de idioma oficial de la compafiia

Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas.

ad | [l [lad |l

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE

Prepunta

Compromiso con la calidad de su trabajo.

Respuesta
3

Respeto a la confidencialidad de la informacién brindada por la organizacion.

Honestidad en su actuar diario.

Tolerancia v aceptacion a todo tipo de diversidad

3
3
3

Observaciones generales

Daniela ha sido una estudiante ejemplar, con gran capacidad de analisis demostrado en su
proyecto y con una gran proyeccion de impacto positivo sobre nuestra organizacién. Ha sido

confiable y respetuosa sobre todo.
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Anexo IX

Evaluacion #2 por parte de la organizacion

La figura muestra de forma resumida, los resultados obtenidos en la evaluacion #2.

Evaluacion por parte de la Organizacién sobre el trabajo del estudiante de

TFG - 2022

Evaluacion nimero: 2

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE

Prepunta
Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entrepas.

Respuesta

Comunicacion asertiva v facilidad de expresion

Proactividad.

Trabajo colaborativo v capacidad organizativa

Acatamiento de lineamientos de la organizacidn.

Lad [l [ [fad [l

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA

Pregunta

Disposicion autodidacta

Respuesta
3

Sepuimiento a recomendaciones que se le dan.

Cumplimiento del cronograma de su trabajo.

Pensamiento sisternatico o estratésico.

3
3
3

C. SOBRE LOS ENTREGAEBLES DEL ESTUDIANTE

Pregunta

Estructura 16gica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros.

Respuesta

Claridad en la secuencia de ideas que expone

Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones

Uso correcto de idioma oficial de la compafiia

Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas.

Lad [ ld [ |La |

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE

Prepunta

Compromiso con la calidad de su trabajo.

Respuesta
3

Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion.

Honestidad en su actuar diario.

Tolerancia v aceptacion a todo tipo de diversidad

3
3
3

Observaciones generales

Daniela continua siendo una parte critica para el proyecto de mejora sobre la oferta de servicios
de nuestra organizacion, se ha caracterizado por ser responsable con sus tareas y brindar un

analisis constructivo a los problemas identificados.
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Anexo X

Evaluacion #3 por parte de la organizacion

La figura muestra de forma resumida, los resultados obtenidos en la evaluacion #3.

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de

TFG - 2022

Evaluacion niimero: 3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE

Prepunta
Eesponsabilidad v puntualidad en las reuniones v entregas.

Respuesta

Comumcacion asertiva v facilidad de expresion

Proactividad.

Trabajo colaborativo v capacidad oreanizativa

Acatamiento de lineamientos de la organizacion.

d [lad |l |2 | b2

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A TA FECHA

Pregunta

Disposicion autodidacta.

Respuesta
3

Sepuimiento a recomendaciones que se le dan.

Cumplimiento del cronograma de su trabajo.

Pensamiento sisteratico o estratégico.

3
3
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE

Prepunta

Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros.

Respuesta

Claridad en la secuencia de ideas que expone

Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones

Uso correcto de idioma oficial de la compatfiia

Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas.

LFE N QWS WS (PN [ S]

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE

Prepunta

Compromiso con la calidad de su trabajo.

Respuesta
3

Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la oreanizacion.

Honestidad en su actuar diario.

Tolerancia v aceptacion a todo tipo de diversidad

3
3
3

Observaciones generales

Tener a Daniela en este provecto ha sido muy satisfactorio, v esperamos que continde aportando

valor a nuestra organizacién
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Carta de filologa

CARTA DE FILOLOGA

Heredia, 26 de mayo del 2022

Sefiores (as)
Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacion

Tecnolégico de Costa Rica

Estimados sefiores (as)

La suscrita Edith Raissa Pizarro Alfaro con cédula de identidad No. 401780133,
profesional en Filologia, hace constar que revisd el documento que lleva por titulo
“Propuesta de mejora en la gestién de servicios brindados por el equipo RBS SAS Core
Operations”, de la estudiante Daniela Montenegro Guzmadin, al cual se le aplicaron las
revisiones y observaciones relacionadas con aspectos de construccién gramatical, ortografia,
redaccion, entre otros.

Dado lo anterior, certifico que el documento contiene las observaciones y

correcciones quedando de conformidad con lo pactado.

Atentamente

Firmada por EDITH RAISSA PIZARRD ALFARD (FIRMA)
PERSOMNA FISICA. CPF-04-0178-0133. Fecha declarada: 26/05/2022 05:03 AM
Esta representacidn visual no es una fuente de confianza, valide siempre 18 fima.

Leda. Edith Raissa Pizarro Alfaro
Codigo 35554
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Glosario

ASIN: Amazon Standard Item Number, utilizado para identificar de forma Unica productos del
catédlogo de Amazon.

BPM: Business Process Management, disciplina que mejora los procesos de negocio de extremo
a extremo, mediante el anélisis y modelo de cémo funciona en diferentes escenarios, Lutkevich
(2021).

COBIT: Control Objectives for Information and Related Technologies, consiste “un marco de
trabajo (framework) para el gobierno y la gestion de las tecnologias de informacion (TI)
empresariales y dirigido a toda la empresa”, Global Suite Solutions (2022).

Eficacia: “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.” Real Academia Espariola, (s.f.).

RBS SAS Core Operations: Retail Business Services Strategic Account Services Core Operations,
equipo de operaciones que brinda servicios a nivel del catalogo de productos.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library, consiste en “una guia de buenas practicas
para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, Global Suite Solutions (2020).

ITSM: Information Technology Service Management, consiste en un “ enfoque estratégico para
disefiar, entregar, gestionar y mejorar la forma en que las empresas utilizan la tecnologia de la
informacion”, Bigelow (2021).

SLA: Service Level Agreement, es un contrato entre un proveedor de servicios y un cliente, en
donde se define el nivel de servicios que el cliente espera. AXELOS (2019).

TFG: Trabajo Final de Graduacion, corresponde a la actividad tedrica-practica en donde el
estudiante debera realizar un analisis de un problema identificado en una organizacién, con el
propdsito de evaluarlo y proponer una solucién al mismo. Sandoval (2021).

TI: Tecnologia de informacién, consiste en el uso de computadoras, redes u otros dispositivos
fisicos, infraestructura y procesos para procesar, almacenar e intercambiar datos electronicos,
Angel (2022).

Valor: Los beneficios percibidos, la utilidad e importancia de algo, AXELOS (2019).
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