TEC | Tecnoldgico
de Costa Rica

Instituto Tecnolégico de Costa Rica

Area Académica de Administracion

de Tecnologia de Informacion

Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos
de carga sobre el médulo de servicio al cliente que brinda
la plataforma OracleCX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Trabajo final de graduacion para optar al grado de Licenciatura
en Administracion de Tecnologia de Informacion

Elaborado por: Jose Carlos Chaves Araya

Prof. Tutor: Néstor Alejandro Morales Rodriguez

Cartago, junio, 2023

| semestre



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

[@loisle]

Esta obra esta sujeta a la licencia Reconocimiento-NoComercial-SinObraDerivada 4.0
Internacional de Creative Commons. Para ver una copia de esta licencia, visite
http://creativecommons.org/licenses/bync-nd/4.0



http://creativecommons.org/licenses/bync-nd/4.0
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Hoja de Aprobacion
INTITUTO TECNOLOGICO DE COSTA RICA
AREA ACADEMICA DE ADMINISTRACION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
GRADO ACADEMICO: LICENCIATURA

Los miembros del Tribunal Examinador del Area Académica de Administracion de
Tecnologia de Informacion, recomendamos que el siguiente Trabajo Final de
Graduacion del estudiante Jose Carlos Chaves Araya sea aceptado como requisito

parcial para optar al grado académico de Licenciatura en Administracion de Tecnologia
de Informacion.

NESTOR ALEJANDRQ [lmado dgiaimentepor

MORALES RODRIGUEZ (FIRMA)
RODRIGUEZ (FIRMA) m 2023.06.21 Th3646

Lic. Néstor Morales Rodriguez
Profesor Tutor.

MBA. Mauricio Gamboa
Lector de industna.

CARLOS LUIS Fmmile dhyfimemte par

CARLDS LLES MATE MOMTERD

MATA MONTERO  rinmy

Facha: 207006, 18 191432

(FIRMA) e

Ing. Carlos Mata Montero, M.AP.
Lector acadéemico.

Firmado digitalmente
por YARIMA TATIAMA
TEC | TIJL'-_I'ID'&_I;iFu SANDOVAL SANCHEZ
de Costa Rien (FIRMA)
Fecha: 2023.06.21
12:19:12 -0800°
M.Sc. Yarima Sandoval Sanchez
Coordinadora Trabajo Final de Graduacion.




Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Resumen

Chaves, J. (2023). Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre
el médulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
XUMTECH. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Este proyecto tiene como proposito desarrollar una propuesta de mejora para los
procesos de carga de datos sobre el médulo de servicio al cliente dentro de la plataforma Oracle
CX, esto mediante las buenas practicas de gestion de procesos y la utilizaciéon de tecnologias de

informacion.

El desarrollo de este estudio se ejecuta mediante el estandar BMPN 2.0, donde en
funcién del estado actual de los procesos de creacion de categorias, organizaciones y SLA’s se
proponen mejoras, las cuales, disminuyen el tiempo de ejecucion de los procesos y reducen el

tiempo de entrega del producto ofrecido.

Este estudio se finaliz6 por medio de un enfoque de investigacion mixto sujeto a un disefio
de triangulacion concurrente DITRIAC, con el objetivo de recolectar y analizar las caracteristicas
cualitativas y cuantitativas de los procesos. Dichas caracteristicas son apoyadas en entrevistas
y observaciones, por su parte, permiten aceptar la hipétesis alternativa referente a que las

mejoras propuestas si generan un cambio sobre el tiempo promedio de los procesos.

Esta investigacién concluydé que, por medio de la automatizacién propuesta de los
procesos, se logra reducir un promedio de 45.6 horas mensuales, obteniendo una mejora en el
tiempo del 81% para el proceso de creacidbn de categorias, 92% para la creacién de
organizaciones y 93% para la creacion de SLA’s mediante las simulaciones realizadas. Por otra
parte, se eliminan los errores causados por el factor humano y se reduce la fatiga de los

colaboradores causada por la ejecucién de estos procesos.

Finalmente, se recomienda a la compafiia a XUMTECH la ejecucién del plan de
implementacioén otorgado, mediante el cual se lograra implementar la propuesta de mejora

establecida.

Palabras clave: RPA, simulacién de procesos, automatizacién, BPMN, robots.
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Abstract

Chaves, J. (2023). Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre
el médulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
XUMTECH. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

The project intends to develop an improvement proposal for the data loading processes
on the customer service module within the Oracle CX platform, applying good process

management practices and the use of information technologies.

The development of this study is executed using the BMPN 2.0 standard, where
according to the current state of the processes of creation of categories, organizations and SLA's,
improvements are proposed, which decrease the execution time of the processes and reduce the

delivery time of the offered product.

This study was finalized by means of a mixed research approach subject to a DITRIAC
concurrent triangulation design, with the objective of collecting and analyzing the qualitative and
guantitative characteristics of the processes. These characteristics are supported by interviews
and observations, which, in turn, allow us to accept the alternative hypothesis that the proposed

improvements do generate a change in the average time of the processes.

This research concluded that, the proposed automation of the processes, an average
reduction of 45.6 hours per month is achieved, obtaining an improvement on time of 81% for the
process of category creation, 92% for the creation of organizations and 93% for the creation of
SLA's by means of the simulations carried out. On the other hand, errors caused by the human
factor are eliminated and employee fatigue caused by the execution of these processes is

reduced.

Finally, it is recommended to the company XUMTECH the execution of the implementation
plan granted, through which it will be possible to implement the improvement proposal

established.

Key words: RPA, process simulation, automation, BPMN, robots.
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1. Capitulo: Introduccion
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1.1.  Contexto y antecedentes de la organizacion

En la presente seccion se provee una descripcion resumida sobre la organizacién donde
se desarrolla el proyecto, con el fin de aportar un contexto apropiado y entendible. Se brinda una
breve descripcion y una resefia historica sobre la organizacion, su mision, los valores bajo los

gue operay el equipo de trabajo donde se pretende realizar el presente proyecto.

1.1.1. Descripcion de la organizacion

XUMTECH nace en el 2016, con el objetivo de hacer que las tecnologias de informacién
innovadoras sean accesibles a organizaciones menos familiarizadas con la informatica y
computacion.

XUMTECH (2023) menciona que:

Mediante alianzas estratégicas con otras compafias en Costa Rica, se busca brindar

excelencia en los servicios de implementacion a través del desarrollo profesional

especializado de los consultores de la organizacion y de la mejora continua en las

practicas de implementaciéon y desarrollo.

La organizacion se desempefia en el proceso de la transformacion digital, mediante el
analisis y apoyo en el desarrollo de los procesos de negocio de las organizaciones con las que

se inicia el proceso de consultoria.

La empresa se especializa en la implementacion de tecnologias en la nube, lo que le
facilita a la organizacion contar con las mejores practicas de modelos de seguridad para la

industria de servicios financieros.

1.1.2. Mision

La organizacién resume la mision con la siguiente frase: “Hacer que las tecnologias de
informacién mas innovadoras sean accesibles a todas las organizaciones sin importar su tamafio
o familiaridad con la tecnologia” (XUMTECH, 2023).

1.1.3. Vision

La vision de la organizacion esta formada por cuatro ejes de desarrollo centrados en el

crecimiento interno de la organizacion, el desarrollo de las relaciones con los clientes, el
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crecimiento profesional de los colaboradores y el crecimiento financiero; estos ejes deben

desarrollar esta vision durante el afio 2023, donde destacan los siguientes objetivos:

e Desarrollar los procesos internos de la organizacién mediante la mejora continua.

e Ampliar la cartera de clientes corporativos.

¢ Fidelizar la cartera de clientes actuales mediante planes de acompafiamiento estratégico.

e Desarrollar un plan de carrera para la capacitacion y certificacion de los colaboradores.

e Lograr autonomia financiera para el periodo 2023.

1.1.4. Equipo de trabajo

En la siguiente seccion se procede a detallar el equipo de trabajo involucrado en el

desarrollo del proyecto. En la Tabla 1, se observa el equipo de trabajo.

Posicion laboral
Encargado de
administracién de
proyectos
Administrador de

proyectos

Encargado de
implementacion de

proyectos

Consultor
especializado en el

modulo de servicio

Tabla 1. Equipo de trabajo

Rol dentro de la empresa
Encargado de la gestion de los
distintos proyectos de consultoria
dentro de la organizacion

Encargado de gestionar el desarrollo
de distintos proyectos dentro la

empresa

Encargado de implementar las
distintas actividades de desarrollo
dentro de los proyectos en la
organizacion

Encargado de verificar e interactuar
con el cliente sobre los
requerimientos por configurar dentro

del médulo de servicio

Rol dentro del proyecto
Encargado de aprobar y verificar el

desarrollo del proyecto

Encargado de facilitar la interaccion
entre el desarrollador del proyecto y

el equipo de trabajo

Brinda conocimientos sobre la
gestion de la calidad de los servicios
ofrecidos por la empresa.

Brinda conocimientos sobre el
moédulo de servicio dentro de la

plataforma Oracle CX
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Posicién laboral Rol dentro de la empresa Rol dentro del proyecto
Desarrollador del Encargado de implementar Encargado de desarrollar el alcance
proyecto actividades de desarrollo dentro de propuesto dentro del proyecto

los distintos proyectos de la
organizacion
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Sobre la Figura 1 se muestra una propuesta de organigrama de la compafiia, ya que
dentro de la empresa no figura un organigrama oficial. El recuadro de color amarillo indica el area

de desarrollo del proyecto.

Gerencia ———» « Socios directores

Lideres de » Socios directores
] _, eAdministradores de proyecto
equipo « Consultores

\ s » Desarrolladores

s Socios directores

Administradores » *Administradores de proyecto
de proyecto « Consultores

» Desarrolladores

s Socios directores

» *Administradores de proyecto
» Consultores
» Desarrolladores

Consultores

= Socios directores
» * Administradores de proyecto
Desarrolladores « Consultores
» Desarrolladores

Figura 1 Propuesta de organigrama de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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1.1.5. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

A continuacién, se procede a describir los proyectos similares que puedan servir con

insumos para la situacion actual de la presente iniciativa. Estos se dividen en proyectos internos

y externos.

1.1.5.1. Proyectos internos

Propuesta de mejora para el proceso de aseguramiento de la calidad de software en la

empresa XUMTECH. Se trata de un proyecto de graduacion para la carrera de Administraciéon

de Tecnologia de Informacién, durante el periodo del primer semestre del afio 2023. Esta

iniciativa facilita los datos generales sobre la organizacién, asi como los accesos y rutas de

navegacion sobre la base de conocimiento interna (Jiménez, 2021).

1.1.5.2. Proyectos externos

Propuesta de mejora del proceso de gestidon del servicio de automatizaciones en un grupo
financiero. Se refiere a un proyecto final de graduacion, donde se busca realizar una
propuesta de mejora para el proceso de gestion del servicio de automatizaciones. El
problema radica en la disminucion de satisfaccion por parte del cliente. La investigacion
concluye que la implementacion de la propuesta contiene un retorno sobre la inversion
positivo ( Ortega Vargas, 2022).

Propuesta de optimizacion del subproceso de gestion de némina regional de la empresa
financiera XYZ, mediante la utilizacion de tecnologias de informacién. El proyecto
mencionado es un trabajo final de graduacion, el cual pretende desarrollar una propuesta
para optimizar un proceso, especificamente el subproceso de gestién de némina regional
de la empresa financiera XYZ. Dentro de este, se concluye que, mediante la realizacion
de la propuesta, se consigue mitigar la problematica identificada y se descartan
reprocesos debido a errores humanos (Vargas Segura, 2020).

Propuesta de mejora para los procesos criticos de area de soporte en el Departamento
de Excelencia ERP de la empresa Financiamiento S. A. Se refiere a un proyecto de
graduacién para la carrera de Administracion de Tecnologia de Informacién. La
investigacion tiene como propésito realizar una propuesta de mejoramiento para procesos

criticos del Departamento de Excelencia ERP. Dentro de este, se concluye que los

atl
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procesos criticos presentan debilidades y se recomienda estandarizar las actividades con
el apoyo de herramientas tecnoldgicas (Cascante Quirgs, 2020).

1.2. Planteamiento del problema

En esta seccién se describe la situacién problematica hallada dentro de la empresa
XUMTECH, la cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la mencién de los beneficios
esperados del producto.

1.2.1. Situacién problematica

A continuacion, se detalla la situacion problematica de manera clara y detallada, con la
finalidad de crear un mejor entendimiento sobre lo que motiva este proyecto. Se llega a un
acuerdo sobre esta iniciativa, mediante una reunién con la gerencia general de la organizacion,
como se detalla en el Apéndice A. Minutas de reuniones.

Para la identificacion del problema se toma como apoyo la Figura 2, donde se pueden

observar las causas y las consecuencias del problema identificado.
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Ince r

pol i
parte del cliente . ]

A
>

Error humano |

iejecucién de tareas de configuracion en

mddulo de servicio
Tiempo de respuesta
Cambios constantes variable de la
plataforma
A

-
Alto consumo de tiempo durante la }
el

A
Las actividades de m:fddad '::r':
‘Capacidad de trabajo es configuracién para la Requerimientos -
variable carga de datos son las cambiantes FEELL d'm'}::;:zm:;
mismas variable
A A T
el Datos altamente Velocidad variable de la
Conpgmse e ajustables conexidn a internet
usuario .
A

Las tareas se
configuran
directamente sobre la
plataforma de manera
manual

Figura 2. Arbol de problema focal

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Actualmente, la empresa XUMTECH trabaja sobre una plataforma llamada Oracle CX,
gue provee la gran compafia estadounidense de tecnologia en la nube Oracle. Dicha aplicacion
es un sistema de informacion empresarial en la nube dedicado a la gestion de la relacion con el
cliente, Client Relationship Management (CRM, por sus siglas en inglés) (Oracle, 2023).

La plataforma cuenta con un modulo de configuracion orientado al servicio de cara al

cliente, llamado Oracle CX Service. El sistema mencionado tiene como objetivo mejorar y agilizar

atl
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las relaciones y contactos con el consumidor, desde los puntos de contacto con los cuales un
usuario puede comunicarse con la organizacion oferente, hasta la resolucion de incidentes
provenientes de los compradores con respecto a sus cuentas, 6rdenes o actividad de negocio en
la cual se desempeiia la empresa (Oracle, 2023).

Esta unidad ofrece a los clientes varias funcionalidades, como solicitudes de servicio,
catalogo de servicio, canales de comunicacion, servicio digital de atencidon al cliente,
conocimiento administrativo y unidades de negocio, entre otras. Estos sistemas ya se encuentran
fabricados dentro de la plataforma y de una manera estandar, de tal forma que se puedan
adecuar a la mayor cantidad de tipos de operacion de las organizaciones. Cada uno de estos
mdédulos mencionados requiere de una configuracién dependiente de la actividad de negocio y
requerimientos de cada compafiia adquiriente (Oracle, 2023).

La o las configuraciones mencionadas anteriormente son realizadas directamente sobre
la plataforma por un usuario especializado o con conocimientos sobre la misma. Este proceso de
configuracién cuenta con tareas que, sin importar la compafiia, se realizan de la misma manera,
Unicamente que con diferente contenido. Especificamente, y para interés de este proyecto, se
contemplan los procesos de creacion de categorias para las solicitudes de servicio, creacion de
unidades de negocio de la compafia y creacion de los acuerdos de servicio para cada categoria
(XUMTECH, 2023).

Para la creacion de categorias sobre las solicitudes de servicio, el usuario debe ingresar
a la plataforma a la seccion pertinente, seleccionar la opcién para crear una nueva categoria o
una categoria hija y digitar, ya sea por teclado o copiado desde el portapapeles, el nombre
correspondiente de cada estrato.

Con respecto a la creacion de unidades de negocio de la companiia el proceso es muy
similar, la Gnica variacion es el establecimiento de cada uno de los niveles jerarquicos a los que
pertenece cada unidad. Por otro lado, para la creacién de los acuerdos de servicio (service level
agreement, SLA), se debe buscar el identificador de la categoria por la cual se va a configurar el
acuerdo, se debe seleccionar el horario y, posteriormente, activar el SLA (XUMTECH, 2023).

Como se pudo observar, los procesos contienen tareas repetitivas independientemente
de la compafiia o la actividad comercial. En su mayoria, la cantidad de categorias, unidades de
negocio y acuerdos de servicio es muy elevada, por lo que al usuario le toma un tiempo
considerable culminar este procedimiento. Por otro lado, la capacidad de respuesta de la
plataforma y la velocidad de conexién a internet afectan el tiempo que le toma al usuario realizar

este desarrollo.
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Finalmente, por lo descrito antes, se entiende que los procesos presentan debilidades en
cuanto a:
¢ Flujo de actividades: que se ejecutan de manera repetitiva para una extensa cantidad de
datos por insertar.
¢ Tendencia al error humano: debido a la fatiga de estar realizando lo mismao.

e Tiempo: clics del usuario sobre la plataforma, que no aportan valor.

1.2.2. Justificaciéon del proyecto

Durante el transcurso de la carrea de Administracion de Tecnologia de Informacion,
impartida en el Instituto Tecnolégico de Costa Rica, a los estudiantes se les ensefia una amplia
variedad de unidades de negocio y tecnologia. Por otro lado, llaman e incentivan a desarrollar
las habilidades blandas para un mejor desempefio, socialmente hablando, como es la
comunicacion, ya que en este ambito se esta en constante contacto con clientes, requerimientos
y equipos de trabajo (Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, 2023).

El presente proyecto trata sobre temas de programacion, de gestién de proyectos, de
recopilacién de requerimientos, de modelado de procesos en notacion BPMN y, en especial, la
iniciativa de llevar tecnologia al negocio que aporte a la reduccién de recursos aplicados, tiempo
y aumento de calidad. Ademas, se debe mantener una comunicacion limpia con todos los
involucrados, debido a que se tiene un objetivo en coman.

El area académica imparte cursos como la Comunicacién técnica, Administracion de
proyectos, Gestion de procesos de negocio, Ingenieria de requerimientos y Contabilidad, en los
gue se adquiere el conocimiento necesario para realizar, de manera efectiva, las actividades
mencionadas. El curso de Sistemas de informaciéon empresarial muestra y potencia el
conocimiento sobre las funciones de cada uno de los sistemas empresariales. En este caso, se
trabaja sobre un CRM en la nube, ofrecido en la plataforma Oracle CX (Instituto Tecnolégico de
Costa Rica, 2023).

Por lo antes descrito, se considera y se concluye que el proyecto es apto para un trabajo
final de graduacion de un estudiante de la carrera mencionada, ya que combina y se pone en

practica el conocimiento adquirido en los cursos y a lo largo de toda la carrera.
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1.2.3. Beneficios esperados o aportes del trabajo final de graduacion

De acuerdo con el problema identificado, se puede establecer una serie de ventajas
directas e indirectas para el proceso de configuracién del médulo de servicio; dichos beneficios

se detallan a continuacion.

1.2.3.1. Beneficios directos

¢ Reduccién de tiempos de entrega sobre la configuracion del médulo de servicio, tanto en
los ambientes de pruebas como en los ambientes de produccion y desarrollo.

e Reduccion de la utilizacion de recursos destinados a tareas repetitivas y
redireccionamiento hacia tareas de mayor prioridad.

e Disminucién de los incidentes causados por el error humano, al caer en los fallos de
digitacion de datos.

e Contribucion a los principios empresariales, al fomentar una cultura de innovacién y
excelencia laboral.

¢ Disminucién de la fatiga de los usuarios encargados de la configuracion del médulo de

servicio, al disminuir en gran cantidad las tareas repetitivas involucradas.

1.2.3.2. Beneficios indirectos

¢ Aumento de la conformidad y expectativas por parte de los clientes.

o Desarrollo de insumos para la base de conocimiento interna de la organizacion, con las
instrucciones para ejecutar los procesos automatizados.

¢ Aumento de ideas y propuestas para nuevas automatizaciones sobre procesos de
configuracién de diferentes médulos ofrecidos por la plataforma Oracle CX.

¢ Mejoramiento de la reputacion de la empresa en el area en que se desempefia.
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1.3.  Objetivos del trabajo final de graduacion

En la siguiente seccion se detalla el objetivo general y los objetivos especificos del

proyecto. Cada uno de los objetivos se definen utilizando la taxonomia de Bloom, con base, como

minimo, en su tercer nivel. (Mora, 2018).

1.3.1. Objetivo general

Proponer el mejoramiento en tiempo de los procesos de creacion de categorias,

organizaciones y los SLA sobre el médulo de servicio ejecutado por la empresa XUMTECH,

sobre la plataforma Oracle CX, para la reduccion de tiempos de ejecucion y entrega, sustentado

por las

buenas practicas de la gestion de procesos de negocio, durante el primer semestre del

ano 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Este proyecto considera los siguientes objetivos especificos:

Examinar el estado actual de los procesos de creacién de categorias, organizaciones y
los SLA ejecutados sobre el modulo de servicio, para la identificacién de mejoras en los
tiempos de ejecucion y en el uso de recursos en cada proceso.

Realizar una propuesta de mejora a los procesos, para responder a las debilidades
identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparandolo con las buenas
practicas de gestion de procesos.

Analizar la eficiencia sobre los cambios sugeridos para los procesos ejecutados sobre el
modulo de servicio, para la especificacion de los beneficios en relacion con tiempos de
ejecucion y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulacién con herramientas
afines.

Entregar una propuesta para la implementacion de las mejoras identificadas en los
procesos ejecutados sobre el médulo de servicio, con un plan de accién por seguir, para

la gestidn y ejecucion del proyecto de mejora.
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1.4. Alcance

En esta seccion se detallan las actividades por realizar durante el ciclo del proyecto. Tiene
como objetivo clarificar, tanto lo que abarcara el desarrollo de esta iniciativa, como los
entregables que se van a desplegar durante el mismo. Para un mejor entendimiento y explicacion

del alcance, se dividira y explicara por fases.

14.1. Fase 1

El proyecto tiene como propésito inicial la recopilacién de informacion sobre cémo operan
los procesos de creacion de categorias, organizaciones y los SLA, mediante lectura de la
documentacion oficial que provee la compafiia Oracle y la base de conocimiento interna que
posee la empresa XUMTECH. Por otro lado, se realizaran sesiones con personal interno

especializado y con amplio conocimiento de XUMTECH.

1.4.2. Fase 2

Como segunda fase, se pretende estudiar y analizar el estado actual de los procesos,
detallando ampliamente todas las actividades y fases que estos conllevan en la configuracion
sobre el médulo de servicio de la plataforma Oracle CX.

Como parte del proceso de andlisis de la situacion actual del proyecto, se incluye la
documentacion detallada de los procesos, mediante el uso de herramientas de gestion de
proceso de negocio BMPN 2.0, asi como la documentacién de tiempos, recursos y calidad, con
instrumentos como los lentes de Madison y el BPM CBOK 3.0. Esto define el inicio y el fin de

cada proceso, asi como sus etapas, los involucrados y los recursos requeridos.

1.4.3. Fase 3

Dentro de la tercera fase del proyecto, se incluyen las oportunidades de mejora sobre los
procesos detallados en la seccidon 1.2, del presente documento. Se procedera a analizar y
examinar cada propuesta, se definird una posible solucién con base en un analisis de brecha con
las buenas practicas, para ensamblarla sobre el diagrama As Is y, como resultado, obtener la

version To Be, sobre el flujo y ejecucion de los procesos.
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14.4. Fase 4

En esta fase se utiliza la plataforma Bizagi, en su version estudio, para realizar
simulaciones de los flujos To Be, creado en la fase 3 del proyecto, con el fin de comparar y
verificar la eficiencia de las mejoras propuestas contra el uso de recursos, tiempo, calidad y
errores asociados a cada uno de los procesos propuestos. Para asegurar una simulacion efectiva

sobre el sistema Bizagi, se procedera a utilizar la variables y funciones de fabrica de la aplicacion.

1.4.5. Fase 5

Sobre lafase 5, o fase final del proyecto, se considera el desarrollo de un plan que incluya
todas las actividades, recursos, herramientas y colaboradores necesarios para la implementacion
del flujo To Be, elaborado durante la fase 3. Por otro lado, se desarrollar4 una matriz RACI, para

la definicion de los roles y responsabilidades de los encargados de la implementacion.
1.5. Supuestos

A continuacion, se definen los supuestos identificados que se presentan durante la
ejecucion del proyecto:

¢ Comunicacion con normalidad a través de medios digitales, a pesar de la situacién de
pandemia mundial.

e Se proveerd la informacidén necesaria por parte de la compafia XUMTECH.

o Durante el ciclo de vida del proyecto, se proveera supervision y acompafiamiento por
parte del Area Académica de Administracion de Tecnologia de Informacion y la jefatura
de la compaiiia.

¢ Debido a la confidencialidad del proyecto, los salarios reales de los involucrados no estan
disponibles, por lo que se utilizara la Lista de Salarios Minimos establecida por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) para el presente afio 2022.

e La organizacion proveera el tiempo necesario para realizar el proyecto.

¢ La informacién suministrada no sujeta a la confidencialidad es veridica.
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1.6. Entregables

En esta seccidn, se detallan los entregables relacionados con el proyecto.

1.6.1. Entregables del producto

A continuacion, se describen los entregables de producto del proyecto.
¢ Informe del estado actual: En este informe se describe la operacion actual de los
procesos por analizar, donde se incluyen:
o Modelo As Is de los procesos
o Recursos asociados
o Costos y tiempos implicados
e Propuestas de mejora para los procesos: Este informe comprende la modificacion de
los procesos actuales con las oportunidades de mejora identificadas en la fase 3. En este,
se incluyen:
o Modelado To Be del flujo
o Descripcion del costo, tiempo y calidad resultado a partir de las mejoras
e Propuesta de implementacién: Consiste en la elaboraciéon de un plan que incluya las
tareas, roles y las responsabilidades que el proyecto considera. Dentro de este, se
incluyen:
o Lista de roles y responsabilidades necesarios para la puesta en marcha
o Lista de recursos necesarios

o Tiempo y costos asociados

1.7. Limitaciones

En el siguiente apartado se detallan las limitaciones asociadas a la gestion del proyecto.
e Las propuestas tecnoldgicas asociadas con las automatizaciones estaran sujetas a la
plataforma Ul Path.
e EIl proyecto se desarrolla bajo la modalidad de confidencialidad; por esta razén, la
informacién mostrada debe ser adaptada, segun los acuerdos de los involucrados.

¢ Resistencia al cambio por parte de colaboradores.
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o Tiempo limitado por parte de los involucrados.
e Ellente de calidad se limita Unicamente a los errores presentados en la muestra.

e Las simulaciones se limitan solo a ejecuciones sin errores.

1.8. Exclusiones

En la siguiente seccion se detallan aspectos que quedan por fuera del alcance del
proyecto:

¢ Implementacion de la automatizacién

e Propuesta para monitorear y dar seguimiento al flujo de los procesos especificados

e Andlisis de frustracion segun Madison

e Creacion de procesos nuevos

e Comparacion de resultados sobre otra herramienta diferente a la especificada para la
simulacion

¢ Estudio de conformidad y expectativa del cliente con base en la propuesta de mejora
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2. Capitulo: Marco conceptual
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En este capitulo, se detallan los conceptos relacionados con la automatizacion y mejora
de los procesos de negocio. Para cumplir con esta seccién, se describen temas generales sobre
la teoria de procesos, asi como la gestion de procesos de negocio y sus analisis, para la
aplicacion de tecnologias de informacién en su propuesta de mejora. En la Figura 3, se puede
observar, de manera grafica, el desglose de los conceptos.

Modulo de servicio Oracle

CX
— Organizacion Oracle Corporation Solicitud de servicio
Categorias de solicitudes
Consultor funcional y de servicio Oracle CX
B técnico Xumtech
Elementos de un proceso
— Proceso
. —| Identificacion del proceso
Tipos de procesos
m - Analisis del proceso
E Gestidn de procesos de Etapas del estudio de
o negocio procesas
[4}] — Redisefio del proceso
Q
-
O I Implementacicn del
(&) proceso
O
(& Herramienta para el
o BPMN modelado de gestion de Bizagi
g procesos
Fases de la metodologia
Dan Madison
Metodologia para gestion . .
— de procesos Metodologia Dan Madison
Analisis de lentes segln
Dan Madison
UlPath
- RPA Herramientas para el RPA
Automation Anywhers
Figura 3. Marco conceptual
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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2.1.  Organizacion

Una organizacion se puede describir como un sistema organico dentro de un medio
determinado, donde se intercambian recursos, tales como energia, materia, informacion y dinero.
Por su parte, este sistema posee insumos, salidas y ciclos de retorno; este ultimo, para modificar
la propia organizacién, ya sea en estructura, operaciébn o propésito, y permitiendo su
permanencia en el tiempo (Velasquez Contreras, 2007).

2.1.1. Oracle Corporation

Oracle Corporation es una organizacion de desarrollo de software especializada en
soluciones en la nube, que tiene como misién ayudar a las personas a ver los datos de nuevas

e innovadoras maneras (Oracle, 2023).

2.1.1.1. Mobdulo de servicio Oracle CX

El médulo de servicio ofrecido por la empresa Oracle es una herramienta que permite
predecir la necesidad de servicio, automatizar procesos y brindar respuestas personalizadas. Por
otro lado, permite equilibrar los modelos de autoservicio y servicio asistido, y ofrecerlos al cliente,

en el momento y lugar en que lo necesite (Oracle, 2023).

2.1.1.2. Solicitud de servicio

Una solicitud de servicio se refiere a una peticion formal de un usuario al que se le haya
proporcionado algo. Se puede solicitar desde informacion hasta asesoramiento, cambios o

soluciones (Steinberg, Rudd, Lacy, & Hanna, 2011).

2.1.1.3. Categorias de solicitudes de servicio Oracle CX

Las categorias de solicitudes de servicio (service request, SR) que ofrece el mddulo de
servicio de Oracle CX, se refieren a un identificador que ayuda a establecer la naturaleza de los

problemas reportados en los SR (Oracle, 2023).
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2.2.  Consultor funcional y técnico de XUMTECH

El consultor funcional y técnico de la organizacion XUMTECH es la persona encargada
de realizar las tareas y asignaciones de analisis, disefio, implementacion, configuracion y
pruebas de los proyectos de Oracle Engagement Cloud asignados. Dicho usuario cuenta con
participaciones de planeacion y de ejecucion, asi como de soporte (XUMTECH, 2023).

2.3. Procesos

Un proceso se puede definir como un conjunto de actividades que se realizan en sincronia
con el objetivo de proporcionar un producto o servicio a los clientes, por medio de la
transformacioén de los insumos de entrada en salidas especificas (Dumas, La Rosa, Mendling, &
Reijers, 2013).

En la Figura 4 se puede observar de manera gréfica lo descrito anteriormente y como las

salidas estan condicionadas por los recursos invertidos.

Recursos

&
Proceso Q Salidas

L

Sistema de Control

N
Entradas 9

Figura 4. Definicion de un proceso

Fuente: 1SO (2015).
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2.3.1. Elementos de un proceso

Segun Dumas y otros (2013), existen una serie de elementos que se deben tomar en

cuenta a la hora de analizar un proceso, los cuales se mencionan a continuacion en la Tabla 2:

Tabla 2. Elementos de un proceso

Elemento Definicion

Tarea Trabajo de granularidad mas baja

Entrada Componentes iniciales para la ejecucién de las
tareas

Actor Organizaciones, software o usuarios que

realizan las tareas

Actividad Conjunto de tareas sincronizadas
Evento Detonante de las actividades
Puntos de decision Sectores donde una decision es tomada v,

dependiendo de la misma, el desenlace del

flujo puede tomar rumbos diferentes.

Recursos Se refiere a las herramientas necesarias, ya
sean tangibles o intangibles, para la ejecucion

del proceso.

Salida Entregables obtenidos al completar una
actividad. Se utilizan como entradas para otras

actividades.

Resultado Entregable obtenido al completar el proceso.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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2.3.2. Tipos de procesos

De acuerdo con Pérez (2010), existen varios tipos de procesos, con naturalezas distintas,
los cuales se enuncian a continuacion:
e Procesos de direccion
Se pueden definir como los procesos que le dan direccion y rumbo a la empresa, tales
como planes estratégicos, de comunicacion y de seguimiento, entre otros.
e Procesos operativos
Este tipo de proceso trabaja con los recursos disponibles para lograr el servicio o producto
final, acorde con los requerimientos del cliente y los involucrados.
e Procesos de gestion
Un proceso de gestién vela por el buen funcionamiento y control de otros procesos, con
el apoyo de actividades de evaluacion, medicion, control y seguimiento.
e Procesos de apoyo
El proceso de apoyo brinda personal y recursos tangibles necesarios para los demas tipos

de procesos.

2.4.  Gestion de procesos de negocio

La gestion de procesos de negocio (Business Process Management, BPM) se puede
definir como el arte y la ciencia de supervisar la manera en que el trabajo es desempefiado dentro
de una organizacion, para lograr soluciones consistentes e identificar oportunidades de mejora
(Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers, 2013).

Por otra parte, Hitpass (2014) define el BPM como una disciplina de gestién de procesos
y mejora continua, tomando como fuerte apoyo las tecnologias de informacion y sus

exponenciales avances.

Una particularidad importante por tomar en cuenta dentro de la gestion de proyectos es
gue se puede percibir como una especializacion centrada en modelado, automatizacion,
elaboracion, medicién y optimizacion de los procesos de negocio, con el objetivo de maximizar

el valor que se les brinde a los clientes (Object Management Group, 2014).

Este tipo de gestidon cuenta con un ciclo de vida dividido en diferentes etapas, dentro de

las cuales se encentran descubrimiento, analisis, redisefio, implementacién y control (Dumas, La
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Rosa, Mendling, & Reijers, 2013). En la Figura 5, se puede observar de manera gréfica lo
descrito.

Process
identification

l Process architecture

Conformance and Process As-is process
performance insights discovery model
Process
monitoring and F‘r'u:n.:es:s
controlling analysis
Executable Insights on
process weaknesses and
micdel their impact
Process Process
implementation | To-be process redesign
miodel

Figura 5. Ciclo de vida del BPM

Fuente: Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers (2013).
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2.4.1. Etapas del estudio de procesos

Como se observa en la Figura 5, existen varias etapas a la hora de estudiar y mejorar un
proceso. Dichas fases se detallan a continuacion.

2.4.1.1. Identificacion del proceso

La identificacion de un proceso se refiere a la serie de actividades que definen el conjunto
de criterios para definir los procesos de negocio. Esta fase tiene como objetivo principal
representar de forma visual y gréfica los procesos, es decir, producir una arquitectura, para
facilitar su entendimiento de la ejecucion de las tareas y su relacion entre ellas (Dumas, La Rosa,
Mendling, & Reijers, 2013).

2.4.1.2. Analisis del proceso

Esta fase consiste en el estudio de la arquitectura levantada en el proceso anterior,
llamada modelo As Is, para identificar fortalezas y debilidades de las actividades con el objetivo
de generar un insumo para encontrar oportunidades de mejora (Dumas, La Rosa, Mendling, &
Reijers, 2013).

2.4.1.3. Redisefio del proceso

El redisefio del proceso tiene como objetivo generar una nueva arquitectura,
aprovechando las fortalezas identificadas y eliminando las debilidades para representar el estado
ideal del proceso al que se quiere llegar. Dicha arquitectura mencionada es llamada modelo To
Be (Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers, 2013).

2.4.1.4. Implementacion del proceso

Esta etapa de implementacion del proceso consiste en incluir la implementacion técnica
de las mejoras propuestas y las adaptaciones que se requieran dentro de la organizacion, con la
ayuda de insumos o herramientas, como la gestion del cambio y la gestion de comunicaciones.
El objetivo principal es iniciar a percibir los beneficios del modelo To Be identificado en la fase

anterior. Dentro de esta etapa, también es importante la documentacion del proceso para que el
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conocimiento de este se encuentre disponible para los involucrados (Dumas, La Rosa, Mendling,
& Reijers, 2013).

2.5. Notacion para el modelado de la gestion de procesos
(business process modeling notation, BPMN)

El concepto BPMN se puede definir como una notacion grafica que permite modelar
procesos de manera rapida, con la ayuda de un conjunto de simbolos que, con su significado,
apoyan la representacion del modelado (Freund, Ricker, & Hitpass, 2017). En la Tabla 3 se
puede observar la simbologia, sus hombres y sus significados.

Tabla 3. Elementos basicos de BPMN

Nombre Simbolo Descripcion

Este simbolo
representa acciones
¢ de inicio, final,
Evento L ! . -
— mensaje, interrupcion
y errores en los

procesos.

Dentro de este, se

puede observar el

Actividad
nombre de la tarea o
actividad por realizar.
Se refiere a las
e decisiones y
Gateway { 3 opciones de caminos

que puede tener un

proceso.
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Nombre Simbolo Descripcion

Flujo de Secuencia ——»
Representan la

conexién entre las

Objetos de Flujo de Mensgje o == _ o
L : diferentes actividades
conexién
del proceso y su
tipologia.
Asociacion TR R polog
RTEREE Illb

Comentario | Texto
Debido a estos, se

s puede proporcionar
Artefactos Agrupacion | i un mayor nivel de

detalle entre los

o :
E#Egln ?“"113 objetos del modelo.
0 i
= Con este, se pueden
- 3 identificar los actores
Participantes E = y los diferentes
@ escenarios dentro del
- proceso.
Objeto de D Entrada de E Serefiere a la
Dato datos entrada y salida de
Datos _ o 3 datos, como archivos
:;L':r::;;q ‘Eﬂ jfl,[l:ia de ‘E‘ y documentos dentro

e -

del proceso.

Fuente: Freund, Riicker y Hitpass (2017).

2.5.1. Herramienta para el modelado de gestion de procesos

En la actualidad, dentro del mercado de herramientas para el modelado de gestion de
procesos, existen varias; sin embargo, dentro de este proyecto se utilizara la herramienta Bizagi,

la cual se describe a continuacion.
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2.5.1.1. Bizagi

Bizagi es una herramienta de software de BPM que permite el modelado de procesos y
el establecimiento de escenarios para la simulaciébn de procesos de negocio por medio del
BPMN. Esta utiliza un conjunto de componentes de modelado que permite la diagramacion en

tiempo real y simulaciones con tecnologia web que no requieren programacion.

2.6. Metodologia para gestion de mejora de procesos

En la actualidad, existen varias metodologias para la gestion de procesos definidas por
diversos autores. Dichos mecanismos para la mejora de procesos garantizan que el analisis que
se ejecute sea de gran valor para el resultado final de la gestion. EI mecanismo que se detalla a

continuacion es la metodologia Dan Madison.

2.6.1. Metodologia Dan Madison

La metodologia Dan Madison propone gque, para la mejora de un proceso de negocio, se
deben tomar en cuenta las cuatro fases principales; sin embargo, dentro de estas fases, se
encuentran una serie de etapas que se deben realizar para cumplir satisfactoriamente la

ejecucion de dichas fases (Madison, 2005).

2.6.1.1. Fases de la metodologia Dan Madison

A continuacion, se detallan las fases principales que componen la metodologia Dan
Madison, entre ellas: inicio, analisis del proceso, redisefio del proceso y mejora continua
(Madison, 2005).

2.6.1.1.1. Fase 1. Inicio

Entre las etapas que corresponden a la fase 1 estan:
e Introduccioén al redisefio de procesos
Durante esta etapa se define el qué y para qué del BPM. En esta seccion es de suma
importancia la definicién del alcance (Madison, 2005).

e Formacién del equipo de procesos
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En esta etapa se definen los responsables de la ejecucion de la gestion y sus involucrados
(Madison, 2005).

2.6.1.1.2. Fase 2. Analisis del proceso

Entre las etapas que corresponden a la fase 2 de la metodologia, se puede mencionar:
e Modelo As Is
Se refiere a la creacion de una arquitectura del proceso mediante un diagrama con las
actividades que se necesita realizar (Madison, 2005). Dicho modelo también se especifica en la
seccion 2.4.1.2, que detalla el analisis del proceso.
e Entrevistas a los clientes
Durante esta etapa se toma contacto con los involucrados, para recolectar todos los datos
necesarios para la mejora del proceso (Madison, 2005).
e Benchmarking y mejores préacticas
Se refiere a la investigacion y analisis de mejores practicas para la gestién de procesos
de negocio, asi como el estudio de escenarios similares, dentro o fuera de la compafiia (Madison,
2005).

2.6.1.1.3. Fase 3. Redisefo del proceso

Dentro del contenido de este apartado, se enumeran las etapas que corresponden a la
fase 3:

e Primer corte del redisefio
Durante esta etapa se tiene como objetivo establecer un proceso nuevo que ataque las
debilidades del modelo As Is mediante mejoras identificadas (Madison, 2005). El nuevo proceso
es llamado modelo To Be, en la seccion 2.4.1.3.
e Revision por alta gerencia y pruebas
Esta etapa se refiere a la presentacion del proceso nuevo establecido en la etapa anterior
a los encargados, para decidir si cumple o no con los requerimientos (Madison, 2005).
e Disefo final, compartir
Una vez aprobado el modelo To Be, se debe compartir con los demas involucrados
mediante la documentacion de este (Madison, 2005).

¢ Implementacién del redisefio
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Durante esta etapa se procede a implementar las mejoras identificadas del proceso en el
ambiente productivo (Madison, 2005).

2.6.1.1.4. Fase 4. Mejora continua

En el siguiente apartado se detalla la etapa que corresponde a la fase 4 de la metodologia
en cuestion:
¢ Instalacién de métricas y mejora continua
Se refiere a los mecanismos para evaluar y dar seguimiento al proceso, y obtener como

resultado una retroalimentacion del desempefio de este.

2.6.1.2. Analisis de lentes, segun Dan Madison

Como lo propone Madison (2005), las debilidades o defectos que se pueden encontrar en
temas de gestion de procesos de negocio se pueden clasificar segun la vision que se les otorgue.
Existen cuatro lentes para el analisis e identificacion de procesos, los cuales se mencionan y

detallan a continuacién, exceptuando el lente de frustracion.

2.6.1.2.1. Lente de tiempo

El lente de tiempo permite identificar con mayor precisidn el nivel de satisfaccién recibido
por los clientes, debido a la agilizacion de la ejecucién de los procesos y, en consecuencia, la

reduccién de costos (Madison, 2005).

2.6.1.2.2. Lente de costo

Segun comenta Madison (2005), el lente de costo es la base para la distribucién eficiente
de los recursos financieros, debido a que permite identificar los puntos de gasto excesivo 0
innecesario de los procesos. Este tiene como objetivo definir un costo, para lograr un retorno de

inversion.
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2.6.1.2.3. Lente de calidad

El lente de calidad se refiere a la evaluacion, por parte de los clientes, del producto o
servicio entregado. Sobre esta vision, es de suma importancia la utilizacion de mecanismos o

herramientas que ayuden a identificar las tasas de error por actividad (Madison, 2005).

2.7.  Automatizacion robdtica de procesos

La automatizacién robética de procesos (robotic process automation, RPA) se puede
definir como una tecnologia para automatizar procesos y que se caracteriza por el manejo de
datos a través de software, simulando el comportamiento humano e interpretando respuestas

para el envio de informacion y comunicacion con otros sistemas (Automation Anywhere, 2023).

2.7.1. Herramientas para el RPA

Actualmente, existen varias herramientas para la automatizacion robética de procesos en
el mercado. Segun Gartner (2022), para junio del afio 2023 se tienen tres herramientas lideres
para el RPA: SS&C Blue Prism, Automation Anywhere y UlPath. Dichas herramientas se pueden

observar en la Figura 6.
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Figura 6. Cuadrante mégico para RPA

Fuente: Gartner (2022).
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2.7.1.1. UlPath

UlPath es una empresa global de software que produce automatizaciones robéticas de
procesos. Esta compafiia provee la aplicacion UlPath, que es una plataforma de software
completa y robusta para ayudar a las compafiias a automatizar, de manera eficiente, los procesos
gue estas realicen (UiPath Inc., 2023).

2.7.1.2. SS&C Blue Prism

Se refiere a una compafia de tecnologia que ofrece el servicio de automatizacién roboética
de proceso inteligente, brinda soluciones especificas a la industria, partiendo desde el espacio
de alternativas, hasta la atencion médica y la gestion patrimonial. Esta empresa provee una
plataforma de automatizacion inteligente llamada Nordea, que a las personas de negocios

realizar las automatizaciones de sus procesos (SS&C Blue Prism, 2023).

2.7.1.3. Automation Anywhere

Es una empresa orientada al desarrollo de una plataforma empresarial para las
automatizaciones robéticas de procesos. Esta organizacion provee la aplicacidn Automation
Anywhere, plataforma de software que cuenta con la confiabilidad empresarial que permite
potenciar, en tiempo real, la automatizacion de la fuerza de trabajo digital (Automation Anywhere,
2023).
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3. Capitulo: Marco metodoldgico
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Este capitulo tiene como objetivo detallar las diferentes herramientas y técnicas utilizadas
en el proyecto. Por otra parte, también se pretende describir la metodologia utilizada para el
desarrollo del proyecto, cada una de las actividades ejecutadas, con el fin de encontrar
soluciones al problema planteado.

3.1.  Tipo de investigacion

Segun comentan Hernandez y Mendoza (2018), existen dos tipos de investigacion: basica
y aplicada. La investigacion basica es utilizada para producir conocimiento y teorias, y la de tipo
aplicada, se utiliza para resolver problemas. La presente investigacion tiene como propdsito
fundamental entregar una propuesta para resolver el problema del alto consumo de tiempo
durante la ejecucion de tareas de configuracion sobre el médulo de servicio. Dicho esto, se
determina que el tipo de investigacion del actual proyecto es aplicada, ya que se orienta a la

resolucién de un problema.

3.2.  Enfoque de la investigacion

Como lo proponen Hernandez y Mendoza (2018), se pueden considerar tres tipos de
enfoque a la hora de realizar una investigacion, los cuales son: cuantitativo, cualitativo y mixto,
como se puede observar en la Figura 7.

El enfoque de tipo cuantitativo se utiliza cuando se requiere estimar las magnitudes u
ocurrencia de los eventos y probar hipotesis; su objetivo principal es la prueba de hipotesis y
demostracion de teorias. En el segundo enfoque mencionado se observan y examinan los
fendmenos y sus estudios previos, con el fin de obtener una teoria consistente con la observaciéon
realizada. Por ultimo, un enfoque mixto se refiere a un estudio que combina tanto estrategias
cuantitativas como cualitativas.

Para efectos de esta investigacion, se determina que el tipo de enfoque es mixto, ya que
se esta realizando una observacién y examinacién de un fendmeno actual con respecto a su
estado previo. Asi mismo, se estd demostrando o probando una hipétesis. El proceso del enfoque

seleccionado se puede observar en la Figura 8.
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Figura 7. Tipos de enfoque de investigacion

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
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Figura 8. Proceso mixto

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
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3.3.  Alcance de la investigacion

En la actualidad existen al menos siete diferentes tipos de investigacion para llevar a cabo
de la mejor forma un estudio, dentro de las cuales se encuentran: histérica, documental,
descriptiva, correlacional, explicativa o casual, estudio de caso y experimental (Bernal Torres,
2016). A continuacion, se procede a describir brevemente los tipos de investigacion
mencionados.

e Histdrica

La investigacion histérica se orienta principalmente al estudio de sucesos del pasado y

sus relaciones (Bernal Torres, 2016).
e Documental

Este tipo de investigacion consiste en un analisis de la informacion redactada sobre un
determinado tema, con el objetivo de determinar relaciones, diferencias, etapas, posturas o
estado actual sobre el conocimiento del tema (Bernal Torres, 2016).

o Descriptiva

La investigacion descriptiva se puede definir como un estudio que resefia las

caracteristicas de la situacién o fendmeno en cuestion (Bernal Torres, 2016).
e Correlacional

Este tipo de investigacion examina la relacion entre un fenémeno y sus variables (Bernal
Torres, 2016).

e Explicativa o casual

Esta investigacion de tipo explicativa o casual tiene como objetivo la prueba de hipotesis
para formular leyes o principios (Bernal Torres, 2016).

e Estudio de caso

El objetivo principal de la investigacion estudio de caso es profundizar o detallar una

unidad de analisis especifica (Bernal Torres, 2016).
e Experimental

La investigacién experimental se caracteriza por analizar los efectos de los actos

producidos por el propio investigador y es generalmente utilizada en entornos de ciencias

naturales (Bernal Torres, 2016).

Para efectos de este proyecto, se procede a utilizar la investigacion de tipo correlacional,

debido a que este tipo de estudio, segun Bernal (2016) tiene como objetivo mostrar o examinar
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la asociacion entre un evento y sus variables, para comprender el impacto de una sobre las otras.
A causa de lo descrito, se decide que la investigacion por realizar es de tipo correlacional, puesto
gue el presente proyecto tiene como finalidad la identificacion de variables asociadas a un

proceso con oportunidades de mejora para obtener su estado 6ptimo.

3.4. Diseio de la investigacion

Segun comentan Hernandez y Mendoza (2018), existen varios tipos de disefio de

investigacion para un enfoque mixto, entre ellos se encuentran los siguientes.
o Disefio exploratorio secuencial (Dexplos)

El disefio exploratorio secuencial se compone de tres fases: dentro de la fase inicial se
recolectan y analizan datos cualitativos; la segunda fase trata de una recopilaciéon y analisis de
datos cuantitativos y, dentro de la Ultima fase, se realiza una interpretacion del analisis completo
de todos los datos recolectados. Para este tipo de disefio existen dos modalidades para llevarlo
a cabo:

o Derivativa: Sobre esta modalidad se recolectan y se analizan los datos cuantitativos
sobre la base de los resultados cualitativos.

o Comparativa: Dentro de la modalidad comparativa, inicialmente se recopilan y se
analizan los datos cualitativos para la exploracién de un fenébmeno, generando una
base de datos, seguidamente se recaban y analizan los datos cuantitativos,
obteniendo otra base de datos diferente a la primera, para una posterior

interpretacion de ambas.

A continuacion, en la Figura 9, se observa el esquema del disefio Dexplos.

CuUAL = CUAMN
R?::imlﬂiclf)l:n Analisis Recoleccion de datos Anilisis ?:i:.prE?S:HI d[e‘;l
=l 1 5 ' — . . . . =] 1515 T a
o cualitativo cuantitativos * cuantitativo »- analisis comple
cualitativos (total)

Figura 9. Esquema del disefio Dexplos

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
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o Disefio explicativo secuencial (Dexplis):

Dentro del disefio explicativo secuencial, inicialmente se recolectan y analizan los datos
cuantitativos; posteriormente, se recaban y evallan los datos cualitativos. La union de ambos
tipos de datos ocurre sobre los resultados, ya que los productos cuantitativos informan a la
recopilacion de los datos cualitativos. En la Figura 10 se muestra el esquema del disefio Dexplis.

CUAN 1= CUAL
Recoleccion <liei .. e Interpretacion del
de datols Analisis Recoleccién de datos Analisis ané:izirs corln leto
o cuantitativo cualitativos cualitativo P
cuantitativos (total)

Figura 10. Esquema del disefio Dexplis

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).

¢ Disefo transformativo secuencial (Ditras):
El disefio transformativo secuencial se compone de tres fases: dos de recoleccién de
datos y una de interpretacion. Se diferencia de los dos disefios anteriores ya que, sobre las
etapas de recopilacién de datos, se puede iniciar, ya sea por los datos cualitativos o los datos

cuantitativos. En la Figura 11 se muestra el esquema de disefio Ditras.

CUAN —» CUAL CUAL— CUAN
Teoria, perspectiva, Teoria, perspectiva,
abordaje, ideologia, marco abordaje, ideologia, marco
conceptual... conceptual..

Figura 11. Esquema de disefio Ditras

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).

o Disefo de triangulacién concurrente (Ditriac)

Dentro del disefio de triangulacion concurrente se pretende probar o confirmar resultados
y realizar una validacién cruzada entre los datos cualitativos y los datos cuantitativos. Sobre este

tipo de disefio se aprovechan las ventajas de cada método; por otro lado, puede ocurrir que no
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se presente la corroboracién de resultados. En la Figura 12 se observa el esquema de disefio
Ditriac.

CUAN CUAL
Planteamiento del problema Planteamiento del problema
Teoria Teoria
Hipotesis + Abordaje
Disefio Disefio
Muestra Muestra
Recoleccién Recoleccion
Analisis Analisis

Comparacion

A

Y

Resultados Resultados

Interpretacion

Figura 12. Esquema de disefio Ditriac

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)

¢ Disefo anidado o incrustado, concurrente de modelo dominante (DIAC)

Sobre el disefio DIAC, se recolectan simultaneamente ambos tipos de datos, cualitativos
y cuantitativos; sin embargo, este se diferencia del disefio Ditriac, ya que existe un método ya
sea cuantitativo o cualitativo que predomina y guia la investigacion. En la siguiente imagen,
Figura 13, se observa el esquema de disefio DIAC.

CUAN CUAL
O
cual cuan
Andlisis de Analisis de
resultados e interpretacion resultados e interpretacion

Figura 13. Esquema de disefio DIAC

Fuente: Hernandez y Mendoza, (2018).
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o Disefio anidado o concurrente de varios niveles (Diacniv)

Dentro del disefio Diacniv, la recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos se realiza
en varios niveles; sin embargo, los analisis pueden variar en cada uno de los niveles. En la Figura
14 se muestra el esquema de disefio Diacniv.

CUAN CUAL
cual cuan
O
cuan cual
Anadlisis de Andlisis de
resultados e interpretacion resultados e interpretacion

Figura 14. Esquema de disefio Diacniv

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
Dentro de esta investigacion se selecciona el disefio de la triangulacion concurrente
(Ditriac), el cual es el modelo mas utilizado para los proyectos de tipo mixto, debido a las

caracteristicas de investigacion cuantitativas y cualitativas, y por su pretension de probar
resultados.

. Pag. 40/249



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

3.5. Fuentes de datos e informacion

En la siguiente seccion se procede a describir y detallar las fuentes de datos e informacion
consultadas para la elaboraciéon de la presente investigacion. Segun comentan Vargas y Ulate
(2016), las fuentes de informacién se dividen en 3 tipos: primarias, secundarias y terciarias, las
cuales se describen en la Tabla 4.

Tabla 4. Tipos de fuentes de informacion

Tipo Descripcion Ejemplos
¢ Consultas a expertos
e Usuario que observa el fenébmeno

o e Libros
Las fuentes de datos primarias son

aquellas que presentan un alto grado

_ e e Articulos de revistas cientificas
de disponibilidad y mayor grado de .

. . e Trabajos presentados en congresos
confianza. Estas son utilizadas para

Primarias . Lo . ¢ Monografias
definir términos, metodologias vy _ i
e Disertaciones

propuestas dentro del proyecto _ .
e Tesis académicas

(Silvestrini Ruiz & Vargas Jorge, Al
2008). e Documentos oficiales

¢ Reportes de asociaciones
e Testimonios de expertos
e Documentales

e Articulos de publicaciones periédicas

Las fuentes de datos secundarias son
las que contienen informacién | e Comentarios de libros

primaria sintetizada. Estan disefladas | e Comentarios de tesis académicas
Secundarias | especialmente para agilizar el proceso | e Comentarios de disertaciones

de acceso a las fuentes primarias y | e Indices que incluyen datos de las

sus contenidos (Silvestrini Ruiz & referencias con un breve resumen
Vargas Jorge, 2008).

e Directorios de empresas

e Titulos de reportes con informacion
gubernamental

e Catélogos de libros

e Catélogos de revistas

¢ Directorios y guias de indices

Este tipo de fuentes se refieren a
guias virtuales o fisicas que contienen
Terciarias y agilizan el acceso a la informacion
de las fuentes secundarias (Silvestrini
Ruiz & Vargas Jorge, 2008).

Fuente: Vargas Moruay Ulate Soto (2016).

Como parte del contenido de la Tabla 5, se mencionan los documentos consultados como
fuentes primarias empleados para la ejecucién de este proyecto.
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Fuente

Documentaciones
dentro de la base de
conocimiento interna de
la organizacion

Tabla 5. Fuentes primarias

Detalle
Documento sobre el proceso
de creacion sobre el médulo
de servicio
Documento de buenas
practicas utilizadas en la
empresa para la carga
Lineamiento sobre el uso de
la plataforma Oracle

Importancia

Contienen las reglas de negocio
y permiten identificar los
lineamientos de los procesos.

Documentaciones oficiales de
la plataforma Oracle CX

Guia para la creacién de
categorias

Guia para la creacion de los
SLA

Guia para la creacion de las
organizaciones cliente

Conocen las indicaciones a
llevar a cabo para la ejecucion
de los procesos.

BPMN 2.0: Manual de
referencia y guia practica

Guia para la ejecucion de
mejoras de procesos

Contiene la guia sobre cémo
efectuar mejoras a los procesos
mediante BPM.

Documentacion UlPath

Guia sobre las mejores
practicas UlPath

Conocen las indicaciones para
configurar un robot.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la Tabla 6, se procede a mencionar los documentos utilizados y que se consideran
como fuentes secundarias sobre el proyecto, para su ejecucion.

Fuente

Video tutoriales

Tabla 6. Fuentes secundarias

Detalle
e Guia de los procesos de
carga sobre los procesos
del modulo de servicio.

Importancia
Facilitan el entendimiento
de las herramientas de
software

Investigaciones cientificas

¢ Documentos sobre mejora

de procesos en Oracle CX.

Conocen los  avances
tecnolégicos y la correcta
identificacion de problemas
para la generacion de
soluciones.

Recursos de la biblioteca

e Libros electrénicos
e Bases de datos suscritas

Contienen libros y bases de
datos suscritas,
relacionados con la
tecnologia y la temética en
cuestion.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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3.6. Poblacion y seleccion de muestra

A continuacion, se procede a definir la muestra a utilizar dentro de este de proyecto.

Para definir la muestra de ejecuciones se utiliza el tiempo y el apoyo de los colaboradores
permitidos por la compafia para realizar dichas ejecuciones. La seleccion de dicha muestra
contiene un componente cualitativo y otro cuantitativo, lo que enfatiza en la seleccién del enfoque
mixto para llevar a cabo.

Se emplea un muestreo aleatorio simple, donde se realizan sesenta ejecuciones,
recolectando asi los tiempos de cada proceso. Dicho muestreo se puede observar en el Apéndice
B.

Como resultado de la media mensual de ejecuciones por proceso, se obtiene la siguiente
poblacién de ejecuciones:

e Creacioén de categorias para las solicitudes de servicio: 40 ejecuciones.
e Creacion de unidades de negocio de la compafiia: 37 ejecuciones.
e Creacién de los SLA para cada categoria: 40 ejecuciones.

Una vez establecida la muestra y la poblacion, utilizando el valor estandar de 95% para
el nivel de confianza, una poblacién de 117 ejecuciones y una muestra de 60 ejecuciones, se
obtiene un margen de error del 8,87%. El anterior margen de error se obtiene de la aplicacion de

la formula Z x V(p x (1 — p) = n).

3.7.  Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion son el quiénes que participan sobre el fenémeno en estudio.
Estos suministran la informacién requerida sobre determinado evento, por su parte, son la base
fundamental para determinar el estado actual. Para la ejecucién del proyecto, se toman en cuenta

los sujetos de investigacion detallados en la Tabla 7.

Tabla 7. Sujetos de investigacion

Experiencia en Justificacion del
puesto sujeto
Lider de proyectos vy Especialista de la herramienta
especialista de la herramienta 3 afios y de su funcionamiento por

parte de XUMTECH. Brinda
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Experiencia en

puesto

Justificacion del

sujeto

informacién sobre el
procedimiento para las cargas
de las categorias,

organizaciones y los SLA.

Consultor funcional y técnico
XUMTECH

Encargado de realizar las

cargas de las categorias de

1 afo o o
solicitudes de servicio, los
SLA y organizaciones.
Técnico de soporte Oracle CX Encargado de aclarar
. inquietudes  de  manera
2 afios

técnica sobre las capacidades

de la herramienta.

3.8.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Variables o categorias de la investigacion

Las categorias o variables de investigacion se pueden describir como los aspectos de un

fendmeno que tienen la capacidad de asumir valores de caracter cuantitativo o cualitativo, segun

sea el caso. Estas tienen como finalidad detallar los objetivos especificos de una manera precisa
(Vargas Morua & Ulate Soto, 2016).

Dentro del presente proyecto, para detallar de manera clara las variables de investigacion,

se utiliza como apoyo la Tabla 8, Tabla 9, Tabla 10 y Tabla 11, en las cuales para cada objetivo

especifico se incluyen diferentes elementos, los cuales se detallan a continuacion:

® Variable de investigacién: Dentro de esta variable se puede observar el detalle cualitativo

del objetivo especifico.

® Composicion de la variable: Esta caracteristica esta a cargo de explicar como se compone

la variable.

® |ndicadores: Este elemento detalla los indicadores obtenidos y utilizados por el andlisis de

la variable de investigacion.

atl

Pag. 44/249




Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

® |nstrumentos o técnicas: El elemento de instrumentos menciona los de recoleccion de datos

utilizados para el estudio de la variable.

A continuacion, se procede a detallar las variables y sus diferentes elementos utilizados.

Tabla 8. Variables de investigacion: objetivo especifico 1

Objetivo especifico 1: Examinar el estado actual de los procesos ejecutados sobre el
mddulo de servicio, para la identificacion de mejoras en los tiempos de ejecucién y en el uso

de recursos utilizados en cada proceso.

Variable Estado actual del proceso ejecutado sobre el médulo de servicio.

Identificacion de las actividades y sus respectivos tiempos, costos y
Composicién demas recursos relacionados al proceso, que ese ejecutan sobre el

moddulo de servicio ofrecido por la herramienta Oracle CX.

¢ Cantidad de actividades asociadas al proceso (indicador cuantitativo)
e Clasificacion de las tareas sobre el proceso (indicador cualitativo)

¢ Cantidad de tiempo asociado a las actividades del proceso (indicador

Indicadores

cuantitativo)
e Costo por actividad asociada a las actividades del proceso (indicador

cuantitativo)

e Revision documental: revisidon de los documentos para la ejecucion del
proceso facilitados por Oracle y revision de los documentos de la base
de conocimiento interna de XUMTECH para la realizacion del proceso.

Instrumentos . L ] o

e Entrevista: sesion con el lider de proyectos para explicacion general

0 tecnicas sobre la ejecucion del proceso.

¢ Observacion: Visualizacion de la ejecucion del proceso realizada por

el lider de proyectos.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 9. Variables de investigacion: objetivo especifico 2

Objetivo especifico 2: Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las
debilidades identificadas, tomando en cuenta el estado actual y comparandolo con las buenas
practicas de gestion de procesos.

. Mejoras identificadas sobre las actividades del proceso ejecutado
Variable .
sobre el médulo de servicio.

Seleccién de herramientas y recursos de la compafiia para la

Composiciéon

realizacion de las mejoras identificadas.

e Cantidad de actividades con oportunidad de mejora sobre el
proceso (indicador cuantitativo)

Indicadores e Clasificacion de la tarea sobre el proceso (indicador cualitativo)

e Tipo de mejora identificada por tarea sobre el proceso (indicador

cualitativo)

e Revision documental: revisién de los documentos para la ejecucion
via interfaz de programacion web del proceso facilitados por Oracle.
Instrumentos o e Entrevista: sesion con técnico de Oracle para explicacion general
A~ sobre la ejecucion via interfaz de programacion web del proceso.
técnicas J prog P
e Observacion: Visualizacion de la ejecucion del proceso realizada

por el técnico especializado de Oracle.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 10. Variables de investigacion: objetivo especifico 3

Objetivo especifico 3: Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos
ejecutados sobre el médulo de servicio, para la especificacion de los beneficios en relacion con
tiempos de ejecucion y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulacién con
herramientas afines.

Variable Desempefio de los analisis de las mejoras propuestas.

Medicion del desempefio de los resultados por medio de técnicas
Composiciéon de analisis de optimizacién, tomando en cuenta los tiempos, costos

y recursos asociados al proceso.

e Cantidad de actividades propuestas al proceso (indicador
cuantitativo)

¢ Cantidad de tiempo asociado a las actividades propuestas del

Indicadores

proceso (indicador cuantitativo)
e Costo por actividad asociado a las actividades propuestas del

proceso (indicador cuantitativo)

¢ Revision documental: revision de documentacion de Bizagi para
Instrumentos o analisis y revision de documentos de metodologia de procesos.
técnicas e Observacion: Visualizacion de la simulacion del proceso

propuesto.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 11. Variables de investigacion: objetivo especifico 4

Objetivo especifico 4: Entregar una propuesta para la implementacion de las mejoras
identificadas en los procesos ejecutados sobre el modulo de servicio, con un plan de accion
por seguir, para la gestion y ejecucion del proyecto de mejora.

Variable Propuesta para la implementacién de las mejoras identificadas en
los procesos ejecutados sobre el médulo de servicio.

Propuesta y plan de accion que incluye los beneficios identificados

Composiciéon

y obtenidos de la elaboracion del proyecto.

e Cantidad de recursos requeridos (indicador cuantitativo)
e Porcentaje de tiempo optimizado (indicador cuantitativo)
e Porcentaje de costo disminuido (indicador cuantitativo)

: e Costo de la implementacion (indicador cuantitativo)
Indicadores

e Cantidad de dias de implementacion (indicador cuantitativo)
e Retorno de la inversion (indicador cuantitativo)

e Aprobacion de la propuesta (indicador cualitativo)

¢ Revision documental: revision de documentacion sobre el
Instrumentos o proceso del célculo de factore financieros, revisién de
técnicas documentacion interna de la organizacion.

e Entrevista: sesion con los involucrados de realizar el proceso.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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3.9. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la siguiente seccion se detallan los instrumentos y las técnicas de recoleccion de datos
utilizadas dentro de este proyecto para su ejecucion. La recolecciéon de datos permite a los
usuarios especificar los procedimientos y mecanismos para formalizar la informacién recolectada
(Bernal Torres, 2016). Dichas técnicas se detallan en la Tabla 12 y se mencionan a continuacion
en la Figura 15.

Observacion

Revision documental

= Entrevistas

Figura 15. Técnicas utilizadas

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Técnica

Tabla 12. Técnicas de recoleccion de datos utilizadas

Descripcion

Observacioén

Como lo establecen Vargas y Ulate (2016), la observacion es una
técnica para obtener datos de la realidad por medio de la percepcion
intencional y selectiva de un fendmeno determinado. Por otra parte,
Vargas y Ulate (2016) establecen que es importante sistematizar el
proceso, definiendo eventos, caracteristicas o conductas que interese
observar, asi como definir las unidades de medida de observacion,

tales como dias, horas y minutos, etc.

Sobre el Anexo XV, se puede observar la plantilla utilizada para la

documentacion de las observaciones.

Revision

documental

La revisibn documental se puede describir como el proceso de
busqueda de datos en fuentes formalmente documentadas. Esta
permite al usuario obtener conocimiento sobre un tema o ambiente en
especifico, asi como las situaciones estudiadas y aplicadas en un
evento especifico (Bernal Torres, 2016).

En el Anexo XVII, se puede observar la plantilla utilizada para las

revisiones documentales.

Entrevistas

Una entrevista se refiere a una practica que permite al usuario obtener
informacién de primera mano. Esta se puede realizar de manera
presencial, por llamada telefénica o por medios digitales, como
correos electronicos, chats o herramientas de comunicacion
sincronica (Vargas Morla & Ulate Soto, 2016). Para efectos de esta
investigacion, las entrevistas se realizan por medio de una
herramienta de comunicacién digital llamada Microsoft Teams,
sistema que permite realizar entrevistas mediante chat, llamadas y
videollamadas. Por su parte, estas entrevistas son de caracter no

estructurado, por lo que no requieren un orden preestablecido.

En el Anexo XVI, se puede observar la plantilla utilizada para la

ejecucion de las entrevistas.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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3.10. Matriz de cobertura de las variables

A continuacioén, se procede a detallar la matriz de cobertura de las variables; para esto,

se toma como apoyo la Tabla 13.

Tabla 13. Matriz de cobertura de las variables

: Revision > _
Variable Observacion | Entrevista

documental

Estado actual del proceso ejecutado
P : X X X

sobre el médulo de servicio

Mejoras identificadas sobre las
actividades del proceso ejecutado X X X

sobre el médulo de servicio

Desempefio de los analisis de las X X

mejoras propuestas

Propuesta para la implementacion de
las mejoras identificadas en los X X
procesos ejecutados sobre el médulo

de servicio

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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3.11. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En el siguiente apartado se procede a describir el procedimiento metodolégico utilizado
en la presente investigacion. Dicho procedimiento es sistematico y se realiza de manera gradual.
Segun Madison (2005) y Page (2010), existen varias fases para el estudio de procesos; a
continuacion, en la Figura 16, se mencionan las fases utilizadas.

#|nventariar procesos.
*Modelado As-is.
eEstimar costos y tiempos.
Estudio del sSimulacion del modelo As-is.
P rls a0 a1l - Y *ldentificar oportunidades de mejora.

*Redisefiar el proceso.

sEstimar costos y tiempos.

G RS G G EIY #Simulacidn del modelo To-be.
proceso

s Analisis y comparativa de situaciones.

Anélisis de
resultados

*Propuesta de implementacidn.

Plan de
implementacion

— /S S /

Figura 16. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia, basado en Madison (2005).
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3.11.1. Estudio del estado actual

En esta seccion se detallan las diferentes fases para la ejecucion del estudio del estado
actual. Esta tiene la finalidad de comprender el flujo de actividades que se realizan actualmente
para los procesos por estudiar.

3.11.1.1. Inventariar proceso

Esta tarea tiene, como propdsito, el andlisis y la priorizacién de los procesos por tratar,
definiendo el estado actual con sus respectivas tareas, complejidad y el valor que aportan (Page,
2010).

3.11.1.2. Modelo As Is

Esta etapa consiste en realizar un diagrama con las tareas del proceso, segin como se
ejecuta actualmente dentro de la organizacion. Para la realizacion del modelado, se utiliza la

herramienta Bizagi.

3.11.1.3. Estimar costos y tiempos

Dentro de esta seccidn se identifican los tiempos y los costos asociados a cada actividad
del modelo As Is.

Respecto a la estimacion de costos de mano de obra, se utilizan los tiempos de duracion
para la ejecucion de las tareas y los salarios minimos establecidos por el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social.

Para la estimacion de tiempos generales, se utilizan observaciones sobre la ejecucion de
las actividades de cada proceso realizadas por consultores técnicos de la organizacion. Por otro
lado, para la estimacién de tiempos utilizados sobre las simulaciones se emplean las bondades
de ajuste relacionadas con la informacién recopilada sobre los tiempos generales.

Por su parte, para obtener una bondad de ajuste precisa y parametros de distribucién
precisos, para cada tarea se realizan tres pruebas de bondad de ajuste para el ingreso de los

datos en la plataforma de simulacién, las cuales se mencionan a continuacion:

e Prueba Kolmogorov Smirnov

e Prueba Anderson Darling
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e Prueba Chi-Cuadrado

Cada una de estas pruebas se realiza para diferentes tipos de distribuciones estadisticas,
con el objetivo de comprender con precision la distribucién que mejor se ajuste para los tiempos
generales recolectados. Se realizan las pruebas especificamente sobre 22 diferentes tipos de
distribuciones, las cuales se detallan a continuacion en la Figura 17.

Figura 17. Distribuciones utilizadas

Chi-Cuadrado FrnC e riat Exponencial
(2p) Z (2p)

Gen. Valor
Extremo

Chi-Cuadrado

Gen. Pareto Gumbel Max

Gamma (3P)

Lognormal

Lognormal (3P)

Logica

-

Pareto Rayleigh (2P) Triangular Uniforme

Rayleigh

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Sobre cada una de las distribuciones, se realiza una clasificacion segun el resultado de
cada prueba, se utiliza la distribucion que, en promedio, se posiciona mejor dentro de las tres
clasificaciones de bondad de ajuste y se encuentre dentro de las distribuciones disponibles
dentro de la plataforma de simulacion.
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3.11.1.4. Simulacién del modelo As Is

Esta etapa de simulacion del modelado As Is se refiere a una ejecucién controlada de las

tareas y el proceso como tal, utilizando los tiempos estimados en la fase previa.

3.11.2. Redisefio del proceso

Dentro de la siguiente fase, se procede a describir sobre el redisefio de los procesos
estudiados en la fase previa. Esta tiene como objetivo la identificacion de oportunidades de

mejora y afiadirlas a los modelos As Is.

3.11.2.1. Identificar oportunidades de mejora

Esta seccion determinar las oportunidades de mejora de los procesos y sus tareas,

tomando como base las buenas practicas de gestion de procesos.

3.11.2.2. Redisefiar el proceso

Dentro de esta fase se procede a realizar el ensamblaje de la informacion obtenida en la

fase previa dentro del modelo As Is, dando como resultado el diagrama To Be del proceso.

3.11.2.3. Estimar costos y tiempos

Dentro de esta seccién se identifican los tiempos y los costos asociados a cada actividad
del modelo To Be.

Para la estimacion de costos de mano de obra se utilizan los tiempos de duracién para la
ejecucion de las tareas y los salarios minimos establecidos por el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social.

Para la estimacion de tiempos se utiliza la misma metodologia mencionada en el apartado
3.11.1.3.
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3.11.2.4. Simulacién del modelo To Be

Esta etapa de simulacion del modelo To Be se refiere a una ejecucion controlada de las

tareas y el proceso como tal, utilizando los tiempos estimados en la fase previa.

3.11.3. Analisis de resultados

A continuacion, se detalla la seccidn de andlisis de resultados, la cual tiene la finalidad de

comparar y analizar, en tiempos y costo, ambos modelos As Isy To Be.

3.11.3.1. Analisis y comparativa de situaciones

Esta etapa se concentra en realizar un analisis de costo, tiempo y calidad entre los dos

modelos generados en las fases previas.

3.11.3.2. Andlisis de la propuesta para la compaiiia

Esta seccion consiste en realizar un andlisis de costo-beneficio para la compaiiia, si

adquiere el sistema de RPA y automatiza los procesos estudiados en el presente proyecto.

3.11.4. Plan de implementacion

En esta fase se describe el plan de implementacion, el cual tiene como objetivo establecer

los costos, actividades y recursos para la puesta en marcha del proyecto.

3.11.4.1. Propuesta de implementacion

Esta etapa tiene la finalidad de establecer un plan de accion, o flujo de actividades por

seguir, para realizar con éxito la implementacién de las mejoras identificadas a los procesos.
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3.12.

Operacionalizacion de las variables o categorias

Dentro de la siguiente seccién se detalla la operacionalizacion de las variables o

categorias involucradas en el presente proyecto. En la Tabla 14, se describe el contenido.

Fase de

investigacion

Tabla 14. Operacionalizacion de las variables o categorias

Objetivo
especifico

Examinar el estado

Técnicas e
instrumentos
utilizados

-Revision documental:
Revision de los documentos
para la ejecucion del
proceso, facilitados por
Oracle, y revision de los
documentos de la base de
conocimiento interna de
XUMTECH para la
realizacion del proceso.

Variable de
investigacion
correspondiente
al instrumento

Sujetos de
investigacion
a quienes se

aplicala
técnicay el
instrumento

actual de los Instrumento: Plantilla para
procesos bitacora de revision
ejecutados sobre documental -Lider de
el modulo de proyectos
- . . Estado actual del
) : servicio, para la -Entrevista: Sesion con el :
Fase 1: Estudio . o . proceso ejecutado
identificacion de lider de proyectos para X -Consultor
del estado actual : o sobre el médulo de :
mejoras en los explicacién general sobre la servicio funcional y
tiempos de ejecucion del proceso. técnico
ejecucion y en el Instrumento: Plantilla de XUMTECH
uso de recursos entrevista para
utilizados en cada | documentacion de
proceso. actividades
-Observacion: Visualizacion
de la ejecucion del proceso
realizada por el lider de
proyectos.
Instrumento: Plantilla para
observacion y recoleccion de
tiempos.
Realizar una -Revisién documental: . . - .
) - - Mejoras identificadas | -Técnico de
Fase 2: Redisefio | propuesta de Revision de los documentos .
: . R sobre las actividades | soporte Oracle
del proceso mejora a los para la ejecucion via interfaz

procesos para

de programacién web del

del proceso ejecutado

CX
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Sujetos de
investigacion
a quienes se

aplicala
técnicay el
instrumento

Variable de
investigacion
correspondiente
al instrumento

Técnicas e
instrumentos
utilizados

Fase de Objetivo

especifico

investigacion

sobre el médulo de
servicio.

responder a las
debilidades
identificadas,
tomando en cuenta
el estado actual y
comparandolo con
las buenas
practicas de
gestiéon de
procesos.

proceso, facilitados por
Oracle.

Instrumento: Plantilla para
bitacora de revision
documental.

-Entrevista: Sesion con
técnico de Oracle para
explicacion general sobre la
ejecucion via interfaz de
programacion web del
proceso.

Instrumento: Plantilla de
entrevista para
documentacion de
actividades.

-Observacion: Visualizacion
de la ejecucion del proceso
realizada por el técnico
especializado de Oracle.
Instrumento: Plantilla para
observacién y recoleccién de
tiempos.

Analizar la
eficiencia sobre los
cambios
propuestos para
los procesos

-Revision documental:
Revisién de documentacion
de Bizagi para analisis y
revision de documentos de
metodologia de procesos.

ejecutados sobre : -Lider de
jecu Instrumento: Plantilla para
el médulo de o L proyectos
servicio, para la bitacora de revision Desempefio de los
Fase 3: Analisis 9, par: documental. Semp
especificacion de analisis de las -Consultor
de resultados - . :

los beneficios en mejoras propuestas funcional y
relacion con . . L técnico

. -Observacion: Visualizacion
tiempos de . . XUMTECH

. . de la simulacion del proceso
ejecucion y

propuesto.
entrega, costo- . .
e . Instrumento: Plantilla para
beneficio y calidad, . r
. observacion y recoleccion de

mediante la .

. " tiempos.
simulacién con
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Sujetos de
Variable de investigacion
investigacion  a quienes se
correspondiente aplicala
al instrumento  técnicay el
instrumento

Técnicas e
instrumentos
utilizados

Fase de Objetivo

investigacion  especifico

herramientas
afines.
-Revisién documental:
Revision de documentacion
Entregar una sobre el proceso del célculo
propuesta para la | de factores financieros,
implementacion de | revision de documentacion
las mejoras interna de la organizacion.
identificadas en los | Instrumento: Plantilla para Propuesta para la
procesos bitacora de revision implementacion de las _Lider de
Fase 4: Plan de ejecutados sobre documental mejoras identificadas
implementacion el médulo de en los procesos proyectos
servicio, con un ejecutados sobre el
plan de accién por | -Entrevista: Sesién conlos | moédulo de servicio.
seguir para la involucrados de realizar el
gestién y ejecucién | proceso.
del proyecto de Instrumento: Plantilla de
mejora. entrevista para
documentacion de
actividades

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Pag. 59/249

atl



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

4. Capitulo: Analisis de resultados
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Dentro del siguiente capitulo andlisis de resultados, se procede a detallar los resultados
obtenidos sobre el presente proyecto, tomando como apoyo las piezas y componentes descritos
en el capitulo anterior, utilizando las técnicas de recoleccién de datos también descritas. Las
fases de la metodologia por considerar durante este apartado son las que se muestran en la

Figura 18 de este capitulo.

s INVeENtario procesos.

= Modelado As-is

e Estimar costos y tiempos.

m—  Simulacion del modelo As-is.

e ldentificar oportunidades de mejora.

Figura 18. Fases de la metodologia

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1. Estudio del estado actual

A continuacion, se procede a describir los contenidos obtenidos sobre la fase 1, estudio

del estado actual.

4.1.1. Inventario de procesos

Dentro de la presente etapa inventario de procesos, se describen los procesos segun su
grado de complejidad de ejecucion y su impacto dentro del objetivo funcional para la entrega del
moédulo de servicio de la plataforma Oracle CX. Los criterios de complejidad e impacto se
definieron por medio de reuniones con el lider de proyectos y un consultor funcional y técnico.
Esto se puede observar en el Apéndice A, sobre las minutas REU_10. Dichos criterios se pueden

observar en la Tabla 15 y la Tabla 16.

Tabla 15. Grado de impacto del proceso

Grado de impacto Detalle

Infringir el tiempo estimado para la configuracion del proceso afecta de

manera directa en la entrega final del médulo sobre el tiempo acordado.

Atraso en la entrega del médulo entre 1 a 2 semanas.

Infringir el tiempo estimado para la configuracion del proceso afecta de
manera parcial en la entrega final del médulo sobre el tiempo acordado.

Atraso en la entrega del modulo entre 2 a 4 dias.

Infringir el tiempo estimado para la configuracion del proceso afecta de
manera nula en la entrega final del modulo sobre el tiempo acordado.

Atraso en la entrega del modulo de 0 dias.

Fuente: Elaboracion propia basado en las minutas No_R1y No_2.

Tabla 16. Grado de complejidad del proceso

Grado de complejidad Detalle

Fuente: Elaboracion propia basado en las minutas No_R1y No_2.

Duracion de mas de 5 minutos para completarse.

Duracion de entre 2 y 5 minutos para completarse.

Duraciéon de menos de un minuto para completarse.
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A continuacion, en la tabla 17, se puede observar el grado de impacto y complejidad por
proceso, presentes en el proyecto.

Tabla 17. Complejidad e impacto de los procesos

Proceso Impacto Complejidad

Procesos de creacion para
las categorias de las
solicitudes de servicio

Procesos de creacion para
las organizaciones dentro
de compaifia

Proceso de creacién para

los SLA Medio

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 17, se puede concluir que el proceso
de creacion para las categorias de solicitudes de servicio es el de mayor importancia para el
mddulo de servicio de la plataforma Oracle CX, ya que obtiene un impacto alto y este afecta a un
nivel mayor la entrega final del médulo. Debido a esto, se le otorga el mayor grado de prioridad
a este proceso durante el desarrollo de este proyecto; sin embargo, al proceso de creacién para
las organizaciones dentro de la compafiia y el proceso de creacién para los SLA también se les

proporciona atencion.

4.1.2. Modelo As Is

Durante esta etapa se describe el proceso mediante un diagrama de flujo del proceso,
llamado modelo As Is. Como parte del procedimiento para la identificaciébn de las tareas y
actividades pertenecientes al proceso, se realizan entrevistas con un consultor funcional y
técnico. Estas se pueden observar en el Apéndice A, sobre las minutas REU_07, REU 08 y
REU_09. En estas, por su parte, también se realizé un proceso de observacion para la ejecucion
del proceso por parte del consultor funcional. A continuacion, se realiza una descripcion del

proceso y su objetivo dentro del médulo de servicio de Oracle CX.
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4.1.2.1. Proceso de creacion para las categorias de las solicitudes de
servicio

4.1.2.1.1. Descripcion del proceso

Este proceso se refiere a la creacion de las categorias en las cuales se van a segmentar
las solicitudes de servicio entrantes de la compafiia que utiliza el modulo. Este proceso es el mas
critico, ya que el sistema de servicio de Oracle CX se basa principalmente en la atencion de
incidentes o problemas reportados a la empresa en cuestion. En la Figura 19, se puede observar
un ejemplo de las categorias de solicitudes de servicio.

Objetivo: Tiene como objetivo categorizar cada solicitud y, segun su categoria, asignarla

a un agente segun su especialidad y su saturacioén de casos en espera.

4 INCIDENCIAS SERVICIO COD

P Cambio de cuenta para liquidacién COD

P Cobro incorrecto COD

P Envio liquidacion COD (documento)

P Faltante de Liquidacion COD
P INFORMACION DE NUEVOS NEGOCIOS
P INFORMACION DE NUEVOS NEGOCIOS
P INFORMACION DE NUEVOS NEGCCIOS
4 INFORMACION GENERAL

CLIENTES POSTAL

P CONSULTA COBERTURAS

P EMBAJADAAMERICANA

P EMPAQUE DE PIEZA

P INFORMACION DE AGENCIAS O BODEGAS

P OTROS

Figura 19. Ejemplo de arbol de categorias

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.2.1.2. Resumen de actividades

A continuacién, en la Tabla 18, se detallan las actividades necesarias para la ejecucion
del proceso.

Tabla 18. Resumen de actividades para la creacion de categorias

Resumen de actividades para la creacion de categorias

Cdodigo Tarea Tipo de Responsable  Complejidad
tarea

FitA Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional

FitB Apertura de ) _
configuracion y Usuario Consultor funcional
mantenimiento

FitC Seleccion del modulo Usuario Consultor funcional
de servicio

FitD Seleccion del area ) _
funcional solicitudes Usuario Consultor funcional
de servicio

FitE Seleccion de opcion ) _
para mostrar todas las Usuario Consultor funcional
tareas

FitF Apertura de tarea ) _
gestion de solicitudes Usuario Consultor funcional
de servicio

FitG Seleccion de opcion Usuario Consultor funcional
crear categoria

FitH Seleccion de opcion Usuario Consultor funcional
crear categoria padre

Fitl BUsqueda de categoria Usuario Consultor funcional
padre

Fitd Seleccion de opcion Usuario Consultor funcional
crear categoria hija

Fitk Escritura del nombre Usuario Consultor funcional
de la categoria

FitL Escritura del cédigo de Usuario Consultor funcional
la categoria

FitM Creacion de categoria Servicio Oracle CX

Fuente: Elaboracion propia basado en la entrevista con minuta No_R3.
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4.1.2.1.3. Diagrama As Is

A continuacion, en la Figura 20, se observa el flujo del proceso para la creacion de
categorias sobre el médulo de servicio Oracle CX.

Consultor funcional

Creacion de categorias

leccion del @e!ecc:‘én de
“&fea funcional ~Opcidn para
Solicitudes de mostrar todas
servico las tareas

&Ieccién cel
modulo de

rpbpertura de
Shpertura del configuracion y
mantenimiento

ambiente

servicio

:Es categona
padre?
&scr'tura de &‘eccién de 51 &wcc'én de aPea g:sr: g’: -
nomore de 13 opCion crear opcion Crear LSOI'iG'tU s
( ri n 2
categoria categoria padre categoria et
No
Pescritura ce S
cédigo de la cg;um:::a d:re

categoria = it

&iecci on de
opcion crear
categoria hija

"

Oracle CX

iCrearotra |

& categora?
%eacién de
categoria No

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Figura 20. Diagrama AS IS del proceso para la creacion de categorias
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4.1.2.2. Proceso de creacion para las organizaciones dentro de compairiia

4.1.2.2.1. Descripcion del proceso

El proceso de creacion para las organizaciones dentro de la compafiia se refiere a la
creacion de los diferentes departamentos con los que cuenta una organizacion. Dependiendo del
departamento, los agentes asociados obtienen una cierta cantidad de permisos sobre el médulo.
Este proceso no es critico, ya que el médulo de servicio de Oracle CX puede funcionar de manera
normal sin su configuracion; sin embargo, este le genera un gran valor agregado a las empresas
gue lo deseen utilizar. En la Figura 21, se puede observar un ejemplo de una jerarquia de
organizaciones.

Objetivo: Su objetivo principal es configurar una jerarquia de los diferentes departamentos

de una compaiia.

4 Internal Resource Organization Hierarchy
View w

A Direccion Ejecutiva
4 Gerencia Corporativa Experiencia al Cliente
Analitica y Aseguramiento de la Calidad
A Monitoreo de Medios Digitales y Accesos
Agente de Seguimiento
Community Manager
Supervision Experiencia al Cliente
P Servicio al Cliente
P Gerencia Corporativa Financiera

Figura 21. Ejemplo de jerarquia de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.2.2.2. Resumen de actividades

A continuacion, en la Tabla 19 se procede a detallar sobre las actividades necesarias
para la ejecucion del proceso.

Tabla 19. Resumen de actividades para la creacion de organizaciones

Resumen de actividades para la creacion de organizaciones

Cdodigo Tarea Tipo de tarea Responsable Complejidad
FitA . .
Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional
FitB . -
Apertura de configuraciony Usuario Consultor funcional
mantenimiento
FitC > ’
Seleccion del modulo de Usuario Consultor funcional
servicio
FitD iy . -
Seleccion del area funcional Usuario Consultor funcional
usuarios y seguridad
FitE iy p
Seleccion de opcion para Usuario Consultor funcional
mostrar todas las tareas
FitF L.
Apertura de tarea gestion de Usuario Consultor funcional
jerarquias de organizacion
FitG . .
Busqueda de jerarquia Usuario Consultor funcional
FitH - i
Apertura de jerarquia Usuario Consultor funcional
Fitl o - .
Seleccion de opcion editar Usuario Consultor funcional
version de jerarquia
FitJ s S .
Seleccion de opcion afiadir Usuario Consultor funcional
organizacién
FitK . iz
Blsqueda de organizacion Usuario Consultor funcional
padre
FitL . .
Busqueda de organizacion Usuario Consultor funcional
FitM ) .
Seleccion de organizacion Usuario Consultor funcional
FitN Creacion de organizacion Servicio Oracle CX

Fuente: Elaboracion propia basado en la entrevista con minuta No_R4.
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4.1.2.2.3. Diagrama As Is

A continuacion, en la Figura 22 se observa el flujo del proceso para la creacion de
organizaciones sobre el médulo de servicio Oracle CX.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Creacion de organizaciones

ﬁahptrtura de r.glleccidr' de gflecciéf ael ”:E’E EFFi{m e
configuracion y modulo de 'Sraas ;;:;gf:al :op:tg; :::cr’:s
mantenimiento Servicio Seguridad las tareas

&ecciér de opcién 2, DApertura de
Editar Vers_iér' ce 'gaoerlura de “Blsgqueda de {afea Gestion de
Jerarquia de Jerarquia Jjerarquia Jerarquias de
Organizacion Organizacién
-
5
g
t :Es
] organizacion
2 f%: gf:cibrj dg rgﬂsqueda de
5 apcuar_Ana@r organizacion
g Organizacion Padre
1 :Afadir otra
erganizacian? _ ey
“Saleccion de “Busgueda de
organizacion organizacion
No
=
o {1
= 1“%’fveat:ié’:r de
g organizacion
<]

Figura 22. Diagrama As Is del proceso para la creacion de organizaciones
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4.1.2.3. Proceso de creacion para los SLA

4.1.2.3.1. Descripcion del proceso

Este proceso de creacion para los SLA se refiere a la creacion de un acuerdo a nivel de
servicio para las categorias. Dependiendo de cada categoria, se le asigna un SLA con las
condiciones establecidas. Este proceso no es critico, ya que el médulo de servicio de Oracle CX
puede funcionar de manera normal sin su configuracién; sin embargo, este le genera un gran
valor agregado a las empresas que lo deseen utilizar.

Objetivo: Establecer las condiciones de los acuerdos a nivel de servicio que va a recibir

cada solicitud de servicio segun su categoria.

4.1.2.3.2. Resumen de actividades

A continuacion, en la Tabla 20 se detallan las actividades necesarias para la ejecucion

del proceso.
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Tabla 20. Resumen de actividades para la creacion de los SLA

Resumen de actividades para la creacion de los SLA

Cdodigo Tarea Tipo de tarea Responsable Complejidad

FitA Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional

FitB Apertura de moédulo ) _
gestion de Usuario Consultor funcional
suscripciones

FitC Seleccion de opcion ) _
configuracion de Usuario Consultor funcional
suscripcién

FitD Apertura de tarea ) _
gestién de cobertura Usuario Consultor funcional
estandar

FItE Seleccién de opcion Usuario Consultor funcional
crear cobertura estandar

FitF Escritura de nombre de Usuario Consultor funcional
plantilla

FitG Escritura de descripcion Usuario Consultor funcional
de plantilla

FitH Seleccion de tipo de Usuario Consultor funcional
cobertura

Fitl Seleccion de fecha de Usuario Consultor funcional
inicio

FitJ S_ele_ccié_q de fechade Usuario Consultor funcional
finalizacion

Fitk Seleccion de opcién Usuario Consultor funcional
guardar y continuar

FitL Seleccion de opcion Usuario Consultor funcional
agregar cobertura

FitM Seleccion de condicion Usuario Consultor funcional
de cobertura

FitN Seleccion de nivel de Usuario Consultor funcional
cobertura

FitO Creacion de condiciones Usuario Consultor funcional
de cobertura

FitP Seleccion de opcién Usuario Consultor funcional
agregar fila

FitQ Completar reglas de Usuario Consultor funcional
cobertura

Fuente: Elaboracion propia basado en la entrevista con minuta No_R5
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4.1.2.3.3.

Diagrama As-Is

A continuacion, en la Figura 23 se observa el flujo del proceso para la creacion de

acuerdos a nivel de servicio sobre el médulo de servicio Oracle CX.

Creacionde SLA's

eccion de rtura de
. r.%pertura del ﬁ:;u;::t% . opcian afea gestion de
ambiente de suscripciones configuracion de cobertura
suscripcion estandar
g eccion ce Frceriturs ce Descritura ce - dbcegclon de
tipo de descripcion de nombre de Sl
cobertura plantilla plantilla cobertura
astandar
=
g
=3
5 %E eccite de eleccion ce fﬁ‘nefccidn de
s fecha de inicio fecr_wa d_el opcion g_uardar
= finalizacion y continuar
[}
; ;
;Crear otro
: > SLA?
C%: eccion de ”% eccion de ’%E eccion de
nivel de condicion de opcion agregar Noj
cobertura cobertura cobertura
&reaciér de & eccion de fa:Con-pIetar f
condiciones de opcion agregar reglas de
cobertura fila cobertura
ME—
>
: c@ Activar
] cobertura
S

Figura 23. Diagrama As Is del proceso para la creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.3. Estimacion de costos y tiempos

En esta seccion se detalla la informacién recolectada relacionada con el tiempo y los
costos de los procesos estudiados, con el objetivo de comprender con mayor precision las
implicaciones sobre el negocio con respecto al costo y tiempo invertido.

4.1.3.1. Lente de tiempo, datos generales

Como parte de este apartado, se pretende estimar el esfuerzo de tiempo invertido sobre
cada proceso. Como se describe en la seccién 3.11.1.3, los datos recopilados con respecto al

tiempo se visualizan en el Apéndice C, Apéndice D y Apéndice E.

Partiendo de la informaciébn mencionada anteriormente, se destaca que, dentro del
proceso de creacion de categorias, la tarea con mayor tiempo invertido corresponde a un
promedio de 14,925 segundos, y la actividad que menos tiempo invertido necesita es de 4,85
segundos. Con respecto al tiempo total promedio invertido, se divide en mejor y peor caso
registrado dentro de la organizacion, entiéndase mejor caso como el proceso con menos

categorias creadas y peor caso, como contrario al anterior.

Para el mejor caso sin errores, se registra un tiempo promedio de 596,65 segundos y
para el peor caso sin errores, un total promedio de 1.640,525 segundos. En la Figura 24, se

observan los tiempos por actividad para cada uno de los casos.
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Tiempo en segundos de ejecucion por tarea asociado al mejor caso sobre creacion de
Categorias

Creacion de categoriz I 1005
Escritura del codigo dela categoria I 7
Escritura del nombre de la categoria I | 08 5
Seleccion de opcicn crear categoria hija I 75,375
Busgueda de categoria padre I 147,75
Seleccidn de opddn orear categoria padre NN 25
Seleccion de opcion crear categoria Il 4,8
Apertura de tarea Gestion de solictudes de servicio Wl 5,05
Seleccion de opcicn para mostrartodas lastareas Bl 5,075
Seleccidn del area fundional Solicditudes de servido W 4,9
Seleccion del madulo de servicic B 4,85
Apertura de configuracidn y mantenimiento N 9,925

Apertura del ambiente I 14,925

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Tiempo en segundos de ejecucidn por tarea asociado al peor caso sobre creacion de
Categorias

Creacion de categoria GGG 3015
Escritura del codigo dela categoria I 701
Escritura del nombre de la categoria I 2955
Seleccion de opcidn crear categoria hija NN 209
Blsgueda de categoria padre I | 394
Seleccion de opcdn crear categoria padre S 100
Seleccion de opcidn crear categeria 1 4,8
Apertura de tarea Gestion de solicitudes de servicio 1 5,05
Seleccion de opcicn para mostrartodas lastareas m 5,075
Seleccidn del area funcional Solicitudes de servicio § 4,9
Seleccion del modulo de servicio B 4,85

Apertura de configuracion ¥y mantenimiento M 9,925
Apertura del ambiente B 14,525

] 50 100 150 200 250 300 350 400 450
Figura 24. Tiempos de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de categorias

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tomando la informacién recolectada del proceso de creacion de organizaciones, se
destaca que la tarea que necesita mayor tiempo invertido es de 14,775 segundos en promedio,
y la actividad en la que menos tiempo se invierte en promedio es de 4,8 segundos. Por su parte,
para un proceso sin errores de creacion de organizaciones, se divide en mejor y peor caso
registrado dentro de la empresa; entiéndase mejor caso como el proceso con menos

organizaciones creadas y peor caso, como el proceso con mas organizaciones creadas.

Como resultado del mejor caso se obtiene un tiempo promedio de 445,8 segundos y para
el peor caso, un total de 1.003,35 segundos, en promedio. En la Figura 25 se observan los

tiempos por actividad en cada uno de los casos.
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Tiempo en segundos de ejecucion por tarea asociado al mejor caso sobre creacion de
Organizaciones

Creacion de organizacion IS 51,5

Seleccion de organizacion DTSSR 1 5

Busqueda de organizacion I 170

Bisqueda de organizaddn Padre I 1191
Seleccdon de opcidn Afiadir Organizadion I 74

Selecddn de opoon Editar Version de lerarquia de Organizacion Wl 5
Apertura de jerarquia =l 5,075
Bisgueda de jerarquia W 5,075
Apertura detarea Gestion de lerarquias de Organizacion mm 4,9
Seleccion de opcitn para mostrar todas las tareas Wl 4,925
Seleccion del drea funcional Usuarios y Seguridad  mm 4,925
Seleccion del madulo de servicio W 5,05

Apertura de configuracion y mantenimiento  mmmm 9,975
Apertura del ambiente N 14 775

1] 20 40 &0 80 100 120 140

Tiempo en segundos de ejecucion por tarea asociado al peor caso sobre creacion de
Organizaciones

Creacion de organizacion NS 153,75

Seleccion de organizacion  mEEEEEEEEEEEEEEES———— 153,75

Busgueda de organizacion I 300
Bisqueda de organizacion Padre S 297,75

Seleccion de opcion Afadir Organizacion e 38 4

Seleccion de opcion Editar Version de Jerarguia de Organizacion B 5
Apertura de jerarguia W 5,07%
Blsqueda de jerarguia W 5,075
Apertura de tarea Gestion de Jerarquias de Organizaddn m 4,9
Seleccidn de opcidn para mostrartodas lastareas N 4,925
Seleccion del area funcional Usuarios y Seguridad m 4,925

Seleccion del modulo de servicio B 5,05
Apertura de configuracion y mantenimiento  mm 9,975
Apertura del ambiente mm 14,775

o 50 100 150 200 250 300 350
Figura 25. Tiempos de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Por ultimo, para el tercer proceso de creacion de los SLA, cabe destacar que la tarea en
la que més tiempo se invierte toma un promedio de 19,8 segundos; por el contrario, la actividad
gue menos tiempo invertido necesita toma 3,4 segundos en promedio. Con respecto al tiempo
total invertido, se divide en mejor y peor caso registrado dentro de la organizaciéon. Entiéndase
mejor caso como el proceso sin errores con menos SLA creados, y peor caso como el proceso
sin errores con mas SLA creados. Para el mejor caso se obtiene un tiempo de 1.552,425
segundos en promedio y para el peor caso, un promedio de 4.090,55 segundos. En la Figura 26

se observan los tiempos por actividad en cada uno de los casos.
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Tiempo en segundos de ejecucion por tarea asociado al mejor caso sobre creacion de SLA's
Activar cobertura  ea——— 51 375
Completar reglas de colber s 07
Seleccion de opcidn agregar fila - —— 73,5
Creacion de condiciones de cobertura  EE————— 72 375
Seleccion de nivel de cobertura  EE———————— B0, 75
Seleccion de condicion de coberture  EEEE————— 76,875
Seleccion de opcidn agregar cobertura G 73,5
Seleccion de opdion guardar y continuar  m——————— 77
Sdeccidn defecha de finalizacidn T — — ————————— 148 5
Seleccion defecha de inicio GG 150,75
Seleccion detipo de cobertura . 51
Escritura de descripcion de plantilz . ————————s 152, 575
Escritura de nombre de plantillz  ———— 147, 375
Seleccion de opcidn crear cobertura estandar GGG 75,75
Apertura detarea gestion de cobertura estandar m 4,975
Seleccion de opcidn configuracion de suscripcion m 4,825
Apertura de modulo gestidn de suscripdiones m 4,875
Apertura del ambiente W 14,875

o 50 100 150 200 250 300 350

Tiempo en segundos de ejecucion por tarea asociado al peor caso sobre creacion de SLA's
Activar cobertura  IEEE——— 137

Completar reglas de cobertura I  — e /02
Seleccion de opcidn agregar fila e e———— 105
Crearicn de condiciones de coberturs  m—— 103
Seleccion de nivel de cobertura  ee——————— 714
Selecdon de condidion de cobertura  EEE————— 205
Seleccion de opcion agregar cobertura IS 190
Seleccion de opcion guardar y continuar  IEEEE——————— 1597
Seleccion defecha de finalizacian s —ssssss—— 305
Sdeccidn defecha de inicio e —— 02
Seleccion de tipo de cobertura  eee————— 136
Escritura de descripcion de plantila s 407
Escritura de nombre de plantilla | 393
Seleccion de opcidn crear cobertura esténdar  IEEEEE——————_— 202
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar 1 4,975
Sdeccidn de opcidn configuracidn desuscripcidn 1 4,825
Apertura de modulo gestion de suscripciones 1 4,875
Apertura del ambiente = 14,875

o 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Figura 26. Tiempos de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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En la Figura 27, se puede observar un resumen de todos los tiempos promedio
mencionados anteriormente. En este, se visualizan por separado los tiempos promedio maximos
y minimos de tareas por proceso, y los tiempos totales promedio de la ejecucién de los tres

procesos, en su mejor y peor caso, registrados dentro de la empresa.
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Promedio de minimos y maximos de tiempo invertido por
tarea en segundos

25
158
20
14,825 14,775
15
10
4,85 48
5 . .
Carga de categorias Carga de organizaciones Cargade SLA's
W Tareas con mayor tiempo B Tareas con menortiempo
Tiempo total promedio en segundos por proceso, mejor y
peor caso registrado
4500 4090,55
4000
3500
3000
2500
2000 1640,525 {557 475
1500
1003,35
1000
586,65 445 8
. ]
Carga de categorias Carga de organizaciones CargadeSLA's

H Tiempo mejor caso W Tiempo peor aso

Figura 27. Resumen de tiempos de procesos AS IS

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.3.2. Lente de costo, datos generales

A continuacién, se detallan los costos asociados para cada proceso, tal como se indica
en el apartado 3.11.1.3. Para esta seccion, se considera el dinero invertido por la organizacion
para la ejecucion de cada proceso. Los datos recopilados con respecto al costo se obtienen del
Apéndice F, Apéndice G y Apéndice H.

4.1.3.2.1. Costo por mano de obra

Dentro de esta seccion, se pretende detallan los costos de mano obra relacionados con
la ejecucién de los tres procesos. El costo especificado se encuentra directamente relacionado

con el tiempo promedio de duracién de cada actividad.

Como parte del proceso para la creacion de las categorias, destaca que la tarea con
menor costo invertido es de 1,39 colones y la actividad sobre la que se destina mayor inversion
tiene un valor de 4,33 colones. Por su parte, para el costo total promedio invertido se divide en
dos casos: el mejor caso registrado dentro de la compafiia y el peor caso registrado; entiéndase
mejor caso como el proceso con menos categorias creadas y peor caso como el proceso con
mas categorias creadas. Como resultado del mejor caso, se obtiene un costo de 173,15 colones
y el peor caso registra un monto de 2.988,49 colones, en promedio. En la Figura 28 se muestran

los costos para realizar cada actividad de los procesos y ambos casos, mejor y peor.
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Costo de ejecucion de tarea por segundos para el mejor caso de creacion

Creacion de categoria

Escritura del codigo de la categoria

Escritura del nombre de la categoria

Seleccion de opdon crear categoria hija

Busqueda de categoria padre

Seleccion de opcidn crear categoria padre
Selecdion de opddn crear categoria

Apertura detarea Gestion de solictudes de servido
Seleccion de opcicn para mostrar todas las tareas
Seleccion del area funcional Solicitudes de servicio
Seleccion del madule de servidio

Apertura de configuracion y mantenimiento

Apertura del ambiente

de Categorias

| QZQJ]_?
e | 25 15
e § 28 50
I | 72,75
] deZ_ES
7,26

m {139

m {147

m §147

m 142

m {141

mmm {2 BB

4,33

$0,00 €500 ¢10,00 € 15,00 ¢ 20,00 ¢ 25,00 ¢ 30,00 ¢ 35,00 ¢ 40,00 § 45,00 ¢ 50,00

Costo de ejecucion de tarea por segundos para el peor caso de creacion

Creacion de categoria

Escritura del cddigo de la categoria

Escritura del nombre de la categoria

Seleccion de opcidn crear categoria hija

Blsqueda de categoria padre

Seleccion de opcidn crear categoria padre
Selecdion de opddn orear categoria

Apertura detarea Gestion de solidtudes de servico
Seleccion de opcicn para mostrar todas las tareas
Seleccion del drea funcional Solicitudes de servicio
Seleccion del module de servidio

Apertura de configuracion y mantenimiento

Apertura del ambiente

de Categorias

s (T 430 68
s § 409,59
s § 422,35
s 316,91
. £1 126,27
{14510

1 §6,69

1 ¢7.40

1 §747

1 §6,97

1 ¢6,83

m 2859

64,65

¢ 0,00 ¢20000  $40000 §600,00 @€800,00 €1000,00 120000

Figura 28. Costo de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de categorias

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Para el proceso de creacion de organizaciones se observa que la actividad con menor
costo invertido es de 1,39 colones; por el contrario, la tarea con mayor dinero destinado tiene un
valor de 4,29 colones, en promedio. Por otro lado, dentro del costo total promedio se registra
como mejor caso un valor de 129,37 colones en promedio, mientras que para el peor caso se
visualiza un costo de 2.381,96 colones. Entiéndase como mejor caso el proceso con mas
categorias creadas, y el peor caso, como el contrario. Sobre la Figura 29 se muestran los costos
para realizar cada actividad de los procesos y ambos casos, mejor y peor.
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Costo de ejecucion de tarea por segundos para el mejor caso de creacion
de Organizaciones

Creacion de organizacion

Seleccion de organizacién

Bisqueda de organizaddn

Bisgueda de organizacion Padre

Selecdion de opddon Afiadir Organizacion

Seleccion de opdon Editar Versidn de Jerarquia de Organizacion
Apertura de jerarguia

Bisqueda de jerarquia

Apertura de tarea Gestion de lerarquias de Organizacian
Seleccion de opcidn para mostrar todas 1as tareas
Selecrion del drea funcional Usuarios y Seguridad
Seleccion del modulo de servicio

Apertura de configuracion y mantenimiento

Apertura del ambiente

I ﬂ 1]"135

I ] 17,85

¢0,00 €500 ¢10,00 €1500 ¢€20,00 §2500 €30,00 €3500 €40,00

Costo de ejecucion de tarea por segundos para el peor caso de creacion
de Organizaciones

Creacidn de organizacion
Sdeccion de organizacion
Busqueda de organizacion

Busgueda de organizacion Fadre

e § 228,68
e { 228,68

e 870,63
I e ——— { 857,61

Seleccion de opcicn Afadir Organizacion  mem ¢ 53,49
Seleccion de opcion Editar Version de Jerarguia de Organizacion 1 €7,26
Aperturadejerarquia 1 §7.47
Busqueda de jerarquia | § 7,47
Apertura de tarea Gestidn de Jerarquias de Organizaddn | §6,97
Seleccidn de opcidn para mostrartodas lastareas | ¢ 7,04
Seleccian del drea funcional Usuarios y Seguridad | § 7,04
Seleccion del madulo de servicio 1 ¢ 7,40

Apertura de configuracion y mantenimiento = § 28 88
Apertura delambiente  mmm § 63,35
¢ 0,00 & 200,00 £ 400,00 ¢ 600,00 { 500,00

Figura 29. Costo de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Dentro del tercer proceso de creacion de los SLA destaca que la tarea con la menor
inversién en dinero tiene un valor de 0,99 colones, y la actividad con mayor costo invertido, 5,75
colones en promedio. Cabe destacar que para el costo promedio total se realizan dos casos, el
mejor caso registrado refiriéndose al proceso con menos SLA cargados, mientras que el peor
caso registrado se refiere al proceso con mayor cantidad de acuerdos a nivel de servicio creados.
Para el mejor caso, destaca un costo de 450,33 colones en promedio, y para el peor caso se
registra un valor de 11.567,27 colones en promedio. En la Figura 30 se muestran los costos para

realizar cada actividad de los procesos y ambos casos, mejor y peor.
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Costo de ejecucion de tarea por segundos para el mejor caso de creacion
de SLA’s

Activar cobertura  e— § 14 91
Completar reglas de cobertura 86,19
Seleccidn de opcion agregar filz - e—————— § 71,33
Creacion de condiciones de cobertura  —— § 21 00
Seleccion de nivel de cobertura ¢23,29
Seleccion de condicion de cobertura  Se—————————— {27 31
Selecrion de opddn agregar coberura  e———— 21 33
Seleccion de opcidn guardar y continuar  ee—— ¢ 20,90
Seleccion de fecha de finalizadon  —— — ————————————— {43 10
Selecdion de fecha de inido s { 13 75
Seleccion detipo de cobertura  —  { 14,80
Escritura de descripcion de plantilla 44,29
Escritura de nombre de plantilz  ———————s—————————————————— { 42 77
Selecdion de opdidn orear cobertura estandar  e———— — —  — —— (2108
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar = § 1,44
Seleccidn de opcidn configuracion de suscripcion m ¢ 1,40
Apertura de modulo gestion de suscripciones = §1,41
Apertura del ambiente wem §4,32

¢0,00 §10,00 ¢20,00 ¢ 30,00 §40,00 ¢50,00 ¢ 60,00 ¢ 70,00 ¢ 80,00 ¢ 90,00 ¢ 100,00

Costo de ejecucion de tarea por segundos para el peor caso de creacion
de SLA’s

Activar cobertura  wm § 136,17
Completar reglas de cobertura §4 550,93
Seleccion de opridn agregar fila  seem § 278,72
Creacion de condiciones de cobertura  wesm § 270,25
Selecdion denivel de cobertura s f 332,26
Selecion de condicion de cobertura e § 304,90
Seleccidn de opcion agreger cobertura  meem § 278,72
Seleccion de opcion guardar y continuar  wees § 267,46
Seleccion defecha de finalizacion  e———— {1 137 73
Seleccion de fecha de inicio  ———— {1 172 47
Seleccion detipo de cobertura == 134,19
Escritura de descripcion de plantilla  se————— {1 201 82
Escritura de nombre de plantillz  s—————— {1 120,56
Seleccion de opcion crear cobertura estandar  wess (§ 206,04
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar | ¢ 7,18
Seleccion de opcion configuracion de suscripcion | §8,76
Apertura de madulo gestidn de suscripdiones | ¢ 6,90
Apertura del ambiente = § 64,21

¢o,00 ¢1 000,00 &2 000,00 @3 000,00 €4 000,00 @5 000,00
Figura 30. Costo de ejecucion por tarea, mejor y peor caso sobre creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Por ultimo, en la Figura 31, se destacan los costos promedio mencionados anteriormente.
En este se visualizan los tiempos totales promedio de la ejecucién de los tres procesos en su

mejor y peor caso, Yy los costos maximos y minimos promedio de tareas por procesos.
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Promedio de minimos y maximos de costo por tarea en

segundos
§7,00 &
25,00 §5,75
00
€. 4,25
4,00
§3,00
§2,00 1,39 1,39
0,59
N B B I
ﬂ_
Carga de categorias Carga deorganizaciones CargadeSLA's
B Tareas con mayor costo W Tareas con menor costo
Costo total promedio en segundos por proceso, mejor y
peor caso registrado
14 000,00
¢12 000,00 $11567,27
#10 000,00
8 000,00
€5 000,00
000,00
@4 000, {2 SRR 49 ¢2381,96
€2 000,00
£173,15 . §129,37 - €450,53
t‘ [ ]
Carga de categorias Carga de organizaciones Cargade5LA's

M Costo mejor caso W Costo peor caso

Figura 31. Resumen de costos de los procesos As Is

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.4. Simulacién del proceso As Is

El siguiente apartado tiene como objetivo mostrar los resultados de la simulacion del
modelo As Is, para destacar con mayor visibilidad en un entorno del negocio las caracteristicas

mensuales de los procesos.

4.1.4.1. Lente de tiempo, datos simulados

Partiendo de la informacion suministrada en el apartado 3.11.1.3, se toman en
consideracion los datos recopilados del Apéndice |, Apéndice Jy Apéndice K como los resultados

de bondad de ajuste por tareas.

Para obtener una bondad de ajuste precisa y parametros de distribuciones precisos, se
parte de la informacion recolectada en el Apéndice B. Por otra parte, la distribucién por tarea

utilizada se obtiene de los datos recopilados en el Apéndice L, Apéndice My Apéndice N.

El nimero de iteraciones por realizar sobre el proceso de creacion de categorias es de
40; para el caso de creacion de organizaciones, la cantidad de llegadas es de 37; por ultimo,
para el proceso de creacion de los SLA se realizan un total de 40 ejecuciones. Dichos datos se
refieren al promedio mensual de instancias dentro de la compaifiia y la informacion se obtiene del

Apéndice A.

Partiendo de la informacion mencionada anteriormente, destaca que, para la simulacion
de 40 procesos de creacion de categorias, predomina la distribucién normal, ocupando siete
tareas. Adicional a esto, se incluye la distribucion gamma, dedicandose para tres tareas y, por

altimo, la distribucién triangular, lognormal y uniforme, atendiendo a una tarea cada una.

Por otro lado, para este proceso, como resultado de la simulacion, se obtiene un tiempo
minimo de ejecucién de 91,18 segundos y un tiempo maximo de 3.822,30 segundos. Por otra
parte, se registra un tiempo promedio de ejecucién de 1.232,91 segundos y un tiempo total de
50.516,49 segundos.

Para el caso del proceso de creacién de organizaciones sobre la simulacion de la media

de ejecuciones mensuales, destaca la utilizacion de la distribuciéon uniforme, destinandose para
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11 tareas. Adicionalmente, se utiliza la distribucién normal que se destina para dos actividades y

la distribucibn gamma, para una actividad.

Por su parte, sobre la simulacion de 37 iteraciones de este proceso, se registra un tiempo
minimo de ejecucién de 103,27 segundos y un tiempo maximo de 1.968,87 segundos. Como
resultado del tiempo de ejecucion promedio y total, se observa 792,47 segundos y 29.321,41

segundos, respectivamente.

Con respecto al ultimo proceso de creacion de los SLA, se obtienen diferentes tipos de
distribuciones, donde predomina la distribucién uniforme, que se emplea para 12 tareas. Por su
parte, se registra la utilizacion de la distribuciébn normal destinada para tres actividades, la

distribucion Weibull sobre dos tareas y la distribucién lognormal para una actividad.

Finalmente, sobre la simulacién de 40 llegadas referentes a la media de ejecuciones
mensuales sobre el proceso en cuestion, se registra un tiempo minimo de ejecucién de 208,92
segundos y un tiempo maximo de 12.877,68 segundos. Adicional a esto, se obtiene un tiempo

promedio de ejecucién de 2.599,34 segundos y un tiempo total de 103.973,40 segundos.

Para un resumen de la informacién, en la Figura 32 se observan los tiempos maximos y
minimos por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales. Sobre la Figura 33, se visualiza

el tiempo promedio y tiempo total por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales.
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Tiempo minimo de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales

250,00
208,92
200,00
150,00
103,27
100,00 91,18
50,00
0,00
Creadion de categonias Creacion de organizaciones Creacion de5LA's
W Tiempo minimo (s)
Tiempo maximo de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales
14000,00 12877,68
12000,00
10000,00
8000,00
000,00
3822
4000,00 =0
1968,87
o [
0,00
Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de5LAs

B Tiempo maximo (s)

Figura 32. Tiempo minimo y méximo por proceso de simulacién de modelos As Is

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

. Pag. 91/249



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Tiempo promedio de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales

3000,00
599,34
2500,00
2000,00
1500,00 1262,91
1000,00 792,47
EW’W .
0,00
Creadion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de 5L&"s
N Tiempo promedio (s}
Tiempo total de ejecucion por proceso sobre la media
de ejecuciones mensuales
12000000
1035973,40
100000,00
£0000,00
60000, 00 5051649
40000,00 29321 41
Em’m .
0,00
Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de5L4's

B Tiempo total |s)

Figura 33. Tiempo promedio y total por proceso de simulacion de modelos As Is

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.4.2. Lente de costo, datos simulados

Dentro de esta seccion se detallan los costos asociados para cada proceso, tal como se
indica en el apartado 3.11.1.3. Para este apartado se considera el dinero invertido por la empresa
para la ejecucién de cada proceso. Los datos recolectados con respecto al costo se obtienen del
Apéndice O.

4.1.4.2.1. Costo por mano de obra

A continuacion, se detallan los costos de mano obra relacionados con la ejecucion de los
tres procesos. El costo especifico se encuentra directamente relacionado con el tiempo de

duracion sobre la simulacion de los procesos.

Como parte de los resultados de la simulacién sobre el proceso de creacién de categorias,
destaca que el costo promedio de ejecucién por proceso es de 366,51 colones y el costo total
sobre la media de ejecuciones mensuales registra un monto de 14.660,31 colones. Por su parte,
se observa un costo minimo de ejecucién por 26,46 colones y el costo maximo de 1.109,26

colones.

Sobre la simulacion para el proceso de creacion de organizaciones, se visualiza un costo
promedio de 229,98 colones y un costo maximo para la ejecucion de las 37 iteraciones de
8.509,32 colones. Adicionalmente, se destaca un costo minimo de ejecuciéon de 29,97 colones y

un costo maximo de 571,38 colones, dentro de los resultados de la simulacion.

Como parte de la simulacién del tercer proceso para creacion de acuerdos a nivel de
servicio, se registra un costo promedio de ejecucién de 754,35 colones y un costo total para las
40 iteraciones referentes a la media mensual de ejecuciones de 30.173,95 colones. Con respecto
al costo minimo y maximo registrados, se obtiene un monto de 60,63 colones y 3.737,21 colones,

respectivamente.

Como resumen de los datos mencionados, en la Figura 34 se observan los costos
maximos y minimos por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales. Sobre la Figura 35,
se visualiza el costo promedio y el costo total por proceso sobre la media de ejecuciones

mensuales.
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Costo minimo de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales

70,00
60,63
50,00
50,00
40,00
29,37

20,00 26,46
20,00
10,00

0,00

Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacionde SLAs
B Costo minimo
Costo maximo de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales
4000,00 373721
3500,00
2000,00
2500,00
2000,00
1500,00 109,36
1000,00 57138
0,00
Creacion de categorias Creacidn de organizaciones Creacidn de SLA's

W Costo maximao

Figura 34. Costo minimo y maximo por proceso de simulacion de modelos As Is

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Costo promedio de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales

200,00 754,35
700,00

600,00

500,00

400,00 366,51
200,00 129,98
200,00

100,00

0,00
Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de 5LA’s

B Costo promedio

Costo total de ejecucion por proceso sobre la media

de ejecuciones mensuales

35000,00
3017395
30000,00
25000,00

20000,00

14660,31

15000,00

10000,00 8509,32

5000,00

0,00
Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacionde 5LA's

M Cozto total

Figura 35. Costo promedio y total por proceso de simulacién de modelos As Is

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.1.5. Identificar oportunidades de mejora

A continuacién, sobre este apartado, se describen las oportunidades de mejora
identificadas sobre los procesos, con el objetivo de obtener un panorama preciso sobre las

actividades que causan un aumento sobre el tiempo de ejecucién del proceso.

Como resultado de la simulacion de los modelos As Is, se registra que, para cada proceso,
existen tareas repetitivas que van desde las 421 ejecuciones hasta 1.533 repeticiones. En la
Tabla 21 se registran las actividades repetitivas para cada proceso y su cantidad de iteraciones
por proceso, de acuerdo con la media de ejecuciones mensuales. Dichos datos fueron obtenidos

del Apéndice P.

Tabla 21. Reconocimiento de actividades repetitivas: creacion de categorias

Reconocimiento de actividades repetitivas: creacién de categorias

Clasificacion de tarea Cantidad de

Uiz por iteracion ejecuciones
Apertura del ambiente Tarea de Unica ejecucion 40
Apertura de configuracién y mantenimiento Tarea de Unica ejecucion 40
Seleccion del médulo de servicio Tarea de Unica ejecucion 40
Sele_cgién del area funcional solicitudes de Tarea de Unica ejecucion 40
servicio
Seleccion de opcidn para mostrar todas las Tarea de Unica ejecucion 40
tareas
Apertl_Jra de tarea Gestion de solicitudes de Tarea de Unica ejecucion 40
servicio
Seleccion de opcion crear categoria padre Tarea repetitiva 421
Blsqueda de categoria padre Tarea repetitiva 1.112
Seleccion de opcion crear categoria hija Tarea repetitiva 1.112
Escritura del nombre de la categoria Tarea repetitiva 1.533
Escritura del cdigo de la categoria Tarea repetitiva 1.533
Creacion de categoria Tarea repetitiva 1.533
Seleccion de opcion Crear categoria Tarea repetitiva 1,533
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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En la Error! Not a valid bookmark self-reference. se registran las actividades
repetitivas para cada proceso y su cantidad de iteraciones por proceso, de acuerdo con la
media de ejecuciones mensuales. Dichos datos fueron obtenidos del Apéndice Q.

Tabla 22. Reconocimiento de actividades repetitivas: creacion de organizaciones

Reconocimiento de actividades repetitivas: creacién de organizaciones

Tarea Clasificacion de tarea | Cantidad de
por iteracion ejecuciones

Apertura del ambiente Tarea de Unica ejecucion 37
Apertura de configuracién y mantenimiento Tarea de Unica ejecucion 37
Seleccion del médulo de servicio Tarea de Unica ejecucion 37
Seleccién del &rea funcional usuarios y seguridad | Tarea de Unica ejecucion 37
Seleccién de opcion para mostrar todas las Tarea de Unica ejecucion 37
tareas
Apertura de tarea gestion de jerarquias de Tarea de Unica ejecucion 37
organizacion
Busqueda de jerarquia Tarea de Unica ejecucion 37
Apertura de jerarquia Tarea de Unica ejecucion 37
Seleccion de opcion editar version de jerarquia Tarea de Unica ejecucion 37
de organizacién
Seleccion de opcion afadir organizacion Tarea repetitiva 980
Blsqueda de organizacion padre Tarea repetitiva 250
Busqueda de organizacion Tarea repetitiva 980
Seleccion de organizacion Tarea repetitiva 980
Creacion de organizacion Tarea repetitiva 980

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la Tabla 23 se registran las actividades repetitivas para cada proceso y su cantidad
de iteraciones por proceso, de acuerdo con la media de ejecuciones mensuales. Dichos datos

fueron obtenidos del Apéndice R.
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Tabla 23. Reconocimiento de actividades repetitivas: creacion de SLA

Reconocimiento de actividades repetitivas: creacién de SLA

Tarea Clasifica_cién Qg tarea C_antidgd de
por iteracion ejecuciones
Tarea de Unica
Apertura del ambiente ejecucion 40
Tarea de Unica

Apertura de médulo gestion de suscripciones ejecucion 40
Selec_cié_n’ de opcion configuracion de T_area .d,e Unica 40
suscripcion ejecucion

5 , T_area _de Unica 40
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar | ejecucion
Seleccidn de tipo de cobertura Tarea repetitiva 1.097
Escritura de descripcion de plantilla Tarea repetitiva 1.097
Escritura de nombre de plantilla Tarea repetitiva 1.097
Seleccion de opcidn crear cobertura estandar Tarea repetitiva 1.097
Seleccién de fecha de inicio Tarea repetitiva 1.097
Seleccién de fecha de finalizaciéon Tarea repetitiva 1.097
Seleccion de opcidn guardar y continuar Tarea repetitiva 1.097
Seleccion de opcidn agregar cobertura Tarea repetitiva 1.097
Seleccién de condicién de cobertura Tarea repetitiva 1.097
Seleccién de nivel de cobertura Tarea repetitiva 1.097
Creacion de condiciones de cobertura Tarea repetitiva 1.097
Seleccion de opcién agregar fila Tarea repetitiva 1.097
Completar reglas de cobertura Tarea repetitiva 1.097
Activar cobertura Tarea repetitiva 1.097

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Como se observa en la Tabla 21, las tareas clasificadas como tarea de Unica ejecucion,
se refieren a seis actividades del total del proceso, mientras que, para las tareas repetitivas, se
requieren siete actividades del total. Como parte de las tareas repetitivas, se destaca que la
actividad que menos iteraciones realiza obtiene una cantidad de 421 y la actividad que mas
ejecuciones registra muestra un resultado de 1.533.

Partiendo de la informacién visualizada en la

En la Error! Not a valid bookmark self-reference. se registran las actividades repetitivas para
cada proceso y su cantidad de iteraciones por proceso, de acuerdo con la media de ejecuciones
mensuales. Dichos datos fueron obtenidos del Apéndice Q.

Tabla 22, se registra un total de nueve tareas de Unica ejecucion, mientras que para las tareas
repetitivas se visualizan cinco, sobre el total de actividades para el proceso. Adicionalmente, la
tarea repetitiva que mas ejecuciones obtiene sobre la simulacién es de 980 y la actividad

repetitiva que menos iteraciones realizadas muestra un total de 250.

Para el caso del proceso creacion de SLA y tomando los datos de la Tabla 23, destacan
cuatro tareas de Unica ejecucién; por otra parte, se observan 14 tareas repetitivas para el total
de actividades del proceso. Adicional a esto, como resultado de la simulacion para las tareas

repetitivas por proceso, se registran 1.097 ejecuciones.

Tomando como base la informacibn mencionada anteriormente, se identifica que las
actividades clasificadas como tareas repetitivas se refieren a las actividades que obtienen una
oportunidad de mejora mediante una automatizacion; sin embargo, para su mejora se ven
afectadas todas las actividades con clasificacion de tarea de Unica ejecucién, siendo estas
eliminadas, al igual que una gran cantidad de actividades clasificadas como tarea repetitiva. En
la Tabla 24 se observa el andlisis de valor, su estrategia y el valor agregado para el proceso de

creacion de categorias.

Tabla 24. Analisis de valor: creacion de categorias

Andlisis de valor: creacion de categorias

Tarea Estrategia Valor agregado
Apertura del ambiente Se elimina N/A
Apertura de configuracion y mantenimiento Se elimina N/A
Seleccion del modulo de servicio Se elimina N/A
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Analisis de valor: creaciéon de categorias

Tarea Estrategia Valor agregado
Seleccion del &rea funcional solicitudes de Se elimina N/A
servicio
Seleccién de opcion para mostrar todas las Se elimina N/A
tareas
Apertura de tarea gestion de solicitudes de Se elimina N/A
servicio
Seleccidn de opcion crear categoria padre Se elimina N/A
Busqueda de categoria padre Se elimina N/A
Seleccién de opcion crear categoria hija Se elimina N/A
Escritura del nombre de la categoria Se elimina N/A
Escritura del cédigo de la categoria Se elimina N/A
Seleccidn de opcion crear categoria Se elimina N/A
Creacion de categoria Se mantiene Se mejora

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Sobre la Tabla 25 se observa el andlisis de valor, su estrategia y el valor agregado para

el proceso de creacién de organizaciones.

Tabla 25. Analisis de valor: creacion de organizaciones

Andlisis de valor: creacion de organizaciones

Tarea Estrategia Valor agregado

Apertura del ambiente Se elimina N/A
Apertura de configuracion y mantenimiento Se elimina N/A
Seleccion del modulo de servicio Se elimina N/A
Seleccion del area funcional usuarios y seguridad | Se elimina N/A
Seleccion de opcidn para mostrar todas las tareas | Se elimina N/A
Apertura de tarea gestion de jerarquias de Se elimina N/A
organizacién

Busqueda de jerarquia Se elimina N/A

Pag. 100/249

atl



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Analisis de valor: creacién de organizaciones

Tarea Estrategia Valor agregado

Apertura de jerarquia Se elimina N/A
Seleccion de opcion editar version de jerarquia de | Se elimina N/A
organizacion

Seleccién de opcién afiadir organizacion Se elimina N/A
Busqueda de organizacion padre Se elimina N/A
Busqueda de organizacion Se elimina N/A
Seleccion de organizacion Se elimina N/A
Creacion de organizacion Se mantiene Se mejora

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Sobre la Tabla 26 se observa el andlisis de valor, su estrategia y el valor agregado para

el proceso de creacion de SLA’s.

Tabla 26, Analisis de valor: creacion de los SLA

Reconocimiento de actividades repetitivas: creacion de SLA's

Tarea Estrategia Valor agregado
Apertura del ambiente Se elimina N/A
Apertura de modulo gestion de suscripciones Se elimina N/A
Seleccion de opcion configuracion de suscripcion Se elimina N/A
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar Se elimina N/A
Seleccion de tipo de cobertura Se elimina N/A
Escritura de descripcion de plantilla Se elimina N/A
Escritura de nombre de plantilla Se elimina N/A
Seleccion de opcion crear cobertura estandar Se elimina N/A
Seleccion de fecha de inicio Se elimina N/A
Seleccion de fecha de finalizacion Se elimina N/A
Seleccion de opcion guardar y continuar Se elimina N/A
Seleccion de opcion agregar cobertura Se elimina N/A
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Reconocimiento de actividades repetitivas: creacién de SLA"s

Tarea Estrategia Valor agregado
Seleccién de condicién de cobertura Se elimina N/A
Seleccion de nivel de cobertura Se elimina N/A
Creacion de condiciones de cobertura Se elimina N/A
Seleccion de opcion agregar fila Se elimina N/A
Completar reglas de cobertura Se elimina N/A
Activar cobertura Se mantiene Se mejora

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Como se muestra en la Tabla 24, Tabla 25 y Tabla 26, para cada proceso se mejora
Unicamente una tarea, cuya mejoria consiste, para los tres casos, en la creacion de categorias,
organizaciones y acuerdos de servicio mediante una interfaz de programacion de aplicaciones

ofrecida por la compafiia Oracle para la transferencia de datos, con la plataforma Oracle CX.
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5. Capitulo: Propuesta de solucion

Pag. 103/249

all



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

El presente capitulo detalla la propuesta de solucién al problema detectado en el apartado
1.2. Las fases por considerar en este apartado se muestran a continuacion, en la Figura 36.

Rediseno del Analisis de Plan de
proceso resultados implementacion

Redisenar el
proceso
Analisis y
comparativa de
situaciones

Propuesta de
implementacion

Estimar costos y
tiempos

Simulacion del
modelo To-be

Figura 36. Fases de la metodologia consideradas en la propuesta de solucién

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1. Rediseiio del proceso

Sobre esta seccion, se pretende detallar el redisefio de los procesos a partir de las

oportunidades de mejora identificadas en el apartado 4.1.5.

5.1.1. Redisenfar el proceso

Para el redisefio de los procesos para la creacion de categorias, de organizaciones y de

los SLA, se especifica por proceso un resumen de actividades y un diagrama BPM.

5.1.1.1. Redisefio del proceso de creacion de categorias de las solicitudes
de servicio
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Dentro del siguiente apartado se detalla el redisefio del proceso de creacion de categorias
con las oportunidades de mejora identificadas en el apartado 4.1.5.

51.1.1.1. Resumen de actividades

El presente proceso se reduce de 13 actividades a tres tareas, tal como se menciona en
el apartado 4.1.5, se eliminan 12 tareas; sin embargo, se incluyen dos nuevas, las cuales se

muestran en la Tabla 27.

Tabla 27. Resumen de actividades para creacion de categorias redisefiado

Resumen de tareas para creacion de categorias redisefiado

Cédigo Tarea Tipo de tarea | Responsable

FitA Configuracién de enlace y credenciales Usuario Consultor funcional
FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional
FitC Creacion de categoria Servicio Ul Path

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

5.1.1.1.2. Diagrama To Be

A continuacion, en la Figura 37, se observa el flujo del proceso para la creacién de

categorias de las solicitudes de servicio.
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Figura 37. Diagrama To Be del proceso para creacion de categorias

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1.1.2. Redisefio del proceso de creacion de organizaciones dentro de la
compafia cliente

Como parte del siguiente apartado se procede a describir el redisefio del proceso de

creacion de organizaciones con las oportunidades de mejora mencionadas en el apartado 4.1.5.

5.1.1.2.1. Resumen de actividades

Sobre el presente proceso, también se reduce su cantidad de actividades asociadas,
transformandose de 14 tareas a tres, partiendo de la informacion suministrada en el apartado
4.1.5; se eliminan 13 tareas, por su parte, pero se afiaden dos nuevas. En la Tabla 28, se

muestran las actividades del modelo To Be.

Tabla 28. Resumen de actividades para creacion de organizaciones redisefiado

Resumen de tareas para creacion de categorias redisefiado

Codigo Tarea Tipo de tarea ‘ Responsable
FitA Configuracién de enlace y credenciales | Usuario Consultor funcional
FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional
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Resumen de tareas para creacion de categorias redisefiado

Cédigo Tarea Tipo de tarea Responsable

FitC Creacion de organizacion Servicio Ul Path

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1.1.2.2. Diagrama To Be

A continuacion, en la Figura 38, se visualiza el flujo del proceso para la creacién de

organizaciones dentro de la compafiia cliente.
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Figura 38. Diagrama To Be del proceso para creacion de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2023

5.1.1.3. Redisefio del proceso de creacion de SLA

Como parte de la siguiente seccion, se procede a detallar el redisefio del proceso de

creacion de los SLA, con las oportunidades de mejora identificadas en el apartado 4.1.5.
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5.1.1.3.1. Resumen de actividades

Sobre el proceso de creacion de los SLA, se reduce de 18 tareas a tres actividades, tal

como se describe en el apartado 4.1.5, se eliminan 17 tareas; no obstante, se incluyen dentro

del proceso dos nuevas actividades, las cuales se observan en la Tabla 29.

Tabla 29. Resumen de actividades para creacion de SLA redisefiado

Resumen de tareas para creacion de categorias redisefiado

Cédigo Tarea Tipo de tarea ‘Responsable

FitA Configuracién de enlace y credenciales | Usuario Consultor funcional
FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional
FitC Creacion de SLA Servicio Ul Path

Fuente: Elaboracién propia, 2023

5.1.1.3.2. Diagrama To Be

A continuacion, en la Figura 39, se detalla el flujo del proceso para la creacion de los SLA.
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Figura 39. Diagrama To Be del proceso para creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.1.2. Estimar costos y tiempos

En la siguiente seccion se presenta la informacion recolectada, relacionada con el tiempo
y los costos de los procesos To Be, con el objetivo de comprender, con mayor precision, las
implicaciones sobre el negocio con respecto al costo y tiempo invertido.

5.1.2.1. Lente de tiempo, datos generales

Dentro de este apartado se pretende estimar el esfuerzo de tiempo invertido sobre cada
proceso. Como se describe en la seccion 3.11.1.3, los datos recopilados con respecto al tiempo

se visualizan en el Apéndice S, Apéndice T, Apéndice U y en el Apéndice V.

Como parte de los modelos To Be, existen dos tareas que se realizan exactamente igual
sobre los tres procesos. Debido a esto, se reutilizan los tiempos de estas dos actividades sobre

cada proceso, cambiando Gnicamente la Gltima tarea que si se diferencia en cada uno.

Partiendo de la informacién anterior, sobre las tareas que se reutilizan, destaca un tiempo
promedio de 9,975 segundos para la tarea de configuracion de enlace y credenciales, obteniendo
esta un tiempo minimo de 9 segundos y un tiempo maximo de 11 segundos sobre la muestra.
Respecto a la actividad de carga de documento, se obtiene un tiempo promedio de 4,8 segundos,

destacando un tiempo minimo de 4 segundos y un maximo de 6 segundos.

Para las tareas que se diferencian dentro de cada proceso, se destaca que para la
actividad de creacion de categorias se registra un tiempo de 5,475 segundos en promedio, con
un tiempo minimo de 4 segundos y un tiempo maximo de 8 segundos. Respecto a la tarea de
creacion de organizacién, se obtiene un tiempo promedio de 5,8 segundos, obteniendo 4
segundos de tiempo minimo y 8 segundos de tiempo maximo de ejecucion. Como resultados
para la actividad de creacién de SLA, se registra un tiempo promedio de 6,1 segundos, teniendo

asi un tiempo minimo de 4 segundos y un tiempo maximo de 8 segundos.

Por ultimo, referente a los tiempos promedio por proceso, se obtiene un tiempo promedio
de 20,25 segundos para la ejecucion de creacién de categorias; respecto al proceso de creacion
de organizaciones, se registra un tiempo promedio de 20,575 segundos, y para el proceso de

creacion de SLA, se visualizan 20,875 segundos en promedio, para su tiempo de ejecucion.

Pag. 109/249

atl



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

A manera de resumen y para una visualizacion mas amigable de la informacion
mencionada anteriormente, en la Figura 40 se puede observar el tiempo promedio en segundos

de las tareas distintas por proceso y el tiempo promedio en segundos de ejecucién por proceso.
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Tiempo promedio en segundos de tareas distintas por

proceso
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Figura 40. Promedios de tiempos en segundos

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.1.2.2. Lente de costo, datos generales

A continuacion, se procede a detallar los costos asociados para cada proceso, tal como
se indica en el apartado 3.11.1.3. Para este apartado se considera el dinero que se debe invertir
por parte de la organizacién para la ejecucion de cada proceso. Los datos recopilados con
respecto al costo se obtienen del Apéndice W y del Apéndice X.

5.1.2.2.1. Costo por mano de obra

Dentro de este apartado se detallan los costos de mano de obra relacionados con la
ejecucion de los tres procesos en su modelo To Be. El costo especificado se encuentra

directamente relacionado con el tiempo promedio de duracion de cada actividad.

Como se menciona en el apartado 5.1.2.1, existen dos tareas que se realizan
exactamente igual sobre los tres procesos. Dichas actividades se refieren a las que se

encuentran directamente relacionadas con el costo por mano de obra.

Para la tarea de configuracion de enlace y credenciales se obtiene un costo promedio por
mano de obra de 2,89 colones, con un costo minimo de 2,61 colones y un costo maximo de 3,19
colones. Con respecto a la tarea de carga de documento, se registra un costo promedio por mano
de obra de 1,39 colones, obteniendo un costo minimo de 1,16 colones y un costo maximo de

1,74 colones.

Como resumen, en la Figura 41 se observa el costo promedio por tarea de mano de obra

y el costo promedio de ambas actividades por concepto de mano de obra.
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Costo promedio por tareas y costo promedio general por
mano de obra

5,00
4,50 4,23
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00

Tareas

m Costo configuracion de enlace y credenciales m Costo carga de documente  m Costo promedio

Figura 41. Costo promedio por tareas y costo promedio general por mano de obra

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1.2.2.2. Costo por licencia

Dentro de este apartado, se detalla sobre el costo fijo relacionado a la suscripcién con la
plataforma Ul Path. Los datos obtenidos sobre el costo fijo por concepto de licencia se observan

en el Apéndice W y en el Anexo VIII.

La plataforma cuenta con varios planes de suscripcion mensual, en los cuales se
destacan el plan gratis, asi como el plan pro, con un valor inicial de 420 doélares, y el plan

enterprise, que se ajusta a las necesidades masivas del cliente.

Para efectos de este proyecto y por las necesidades identificadas sobre la plataforma, se
trabaja con el plan pro con valor de 420 délares. El equivalente en colones para el costo por

licencia obtiene un monto de 223.440 colones, aproximadamente.

Sobre la Figura 42, se observa el costo fijo promedio asociado a la ejecucion de cada

proceso.
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Costo fijo promedio por proceso sobre la media mensual de
ejecuciones

€77 000,00 §76 389,74 €76 389,74
€76 000,00
€75 000,00
§74 000,00
€73 000,00
€72 000,00

$70 650,51

€71 000,00
€70 000,00
§59 000,00
€58 000,00

§57 000,00
Costo fijo

M Creacion decategoriaz M Crescion deorganizadones  ECresciondeSlA's

Media mensual de ejecuciones por proceso
€40,50
£40,00
§39,50
29,00
€38,50
€38,00

§37.50

40 40

€37,00
§36,50
€36,00
§35,50

Media de sjecucionss menzual
M Creacion decategorias M Creacidn deorganizadones B Crescion de SLA's
Figura 42. Costo por licencia promedio por proceso
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1.2.2.3. Costos totales

. Pag. 114/249

ati



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

En esta seccién se detallan los costos totales de inversién sobre los modelos To Be, tal

como se indica en el apartado 3.11.1.3. Dentro de esta seccién se considera también la

informacion detallada en el punto 5.1.2.2.1, sobre costo por mano de obra, y el punto 5.1.2.2.2.

Como resultado del costo total para el proceso de creacién de categorias, se registra un

costo total promedio de 5.590,29 colones; para el caso del proceso de creacién de

organizaciones se registra un costo total promedio de 6.043,21 colones. Con respecto al tercer

proceso, de creacion de SLA, obtiene el mismo costo total que el proceso de creacion de

categorias, con un monto de 5.590,29 colones.

A manera de resumen sobre la informacién mencionada anteriormente, en la Figura 43

se muestra el costo total promedio de ejecucion sobre los procesos de creacion de categorias,

creacion de organizaciones y creacion de SLA. Por su parte, en la Figura 44 se visualiza el costo

total promedio por ejecucion de tarea.

77 000,00
§75 000,00
§75 000,00
€74 000,00
72 000,00
§72 000,00
§71 000,00
70 000,00
55 000,00
52 000,00

{67 000,00

Costo total promedio sobre la media ejecuciones por proceso

€75334,03 £75394,03

§70 664,20

Costo total

mireacion decategorias ~ mCreacion deorganizadiones @ Creacion de SLA's

Figura 43. Costo total promedio de ejecucion por proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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Costo total promedio por tarea

§2 500,00
€2 000,00 #1309,74 ¢1505,74 ¢1505,74
§1 500,00
§1 000,00
£500,00
2,33 @139 233 {139 g2,89 {138
-
Creacion de categorias Creacign de organizadones Creacién de 5LA's
B Configuradidn de enlzce y credendales W Carga de documento Creacion de categoria

Figura 44. Costo total promedio por tarea

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.1.3. Simulacion del proceso To Be

El siguiente apartado tiene como objetivo mostrar los resultados de la simulacion del
modelo To Be, para destacar con mayor visibilidad en un entorno del negocio las caracteristicas

mensuales de los procesos.

5.1.3.1. Lente de tiempo, datos simulados del modelo To Be

Partiendo de la informacién suministrada en el apartado 3.11.1.3, se toman en

consideracion los datos recopilados del Apéndice Y, Apéndice Z y Apéndice AA.

Para obtener una bondad de ajuste precisa y parametros de distribuciones precisos, se
parte de la informacion recolectada en el Apéndice S, Apéndice T, y el Apéndice U. Por otra
parte, la distribucién por tarea utilizada se obtiene de los datos recopilados en el Apéndice BB,
Apéndice CC y el Apéndice DD.

El nimero de ejecuciones por realizar sobre el proceso de creacién de categorias es de

40; para el caso de creacion de organizaciones, la cantidad de iteraciones es de 37, y, por altimo,
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para el proceso de creacion de SLA se realizan un total de 40 ejecuciones. Dichos datos se
refieren al promedio mensual de instancias dentro de la compafiia y la informacion se obtiene del

Apéndice A.

Tomando como base la informacién mencionada anteriormente, se destaca que, para las
tareas de configuracion de enlace y carga de documento, que se refieren a las actividades que
comparten los tres procesos: para creacion de categorias, una distribucion normal, y para el caso

de carga de documento, se registra una distribucién uniforme.

Por su parte, para las tareas que se diferencian por proceso, se obtiene para la tarea de
creacion de categoria, una distribucién Weibull; para la actividad de creaciéon de organizacion, se

registra una distribucion lognormal, y para la tarea de creacion de SLA, una distribucién normal.

Con respecto a los tiempos por proceso, para los 40 procesos de creacion de categorias,
se registra un tiempo minimo de 24,03 segundos, y un tiempo maximo de 698,35 segundos.
Adicionalmente, se obtiene un tiempo promedio de 235,63 segundos por proceso y un tiempo
total de 9.425,13 segundos.

Sobre la simulacion de la ejecuciéon de 37 procesos de creacion de organizaciones, se
registra un tiempo minimo de 17,18 segundos y un tiempo maximo de 251,96 segundos; por su
parte, se visualiza un tiempo promedio por proceso de 65,75 segundos y tiempo total de 2.432,66

segundos.

Finalmente, sobre el proceso de creacion de los SLA y la simulacion de su media mensual
de ejecuciones, se registra un tiempo minimo de 19,46 segundos y un tiempo maximo de 902,91
segundos. Respecto al promedio de ejecucion por proceso, se obtiene un tiempo de 194,13

segundos, y sobre el tiempo total, se registran 7.765,23 segundos.

Como resumen de los datos, en la Figura 45 se muestran los tiempos maximos y minimos
por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales. Sobre la Figura 46, se visualiza el tiempo

promedio y tiempo total por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales.
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30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

1000,00
900,00
B00,00
700,00
500,00
500,00
400,00
300,00
200,00
100,00

£l

0,00

Tiempo minimo de ejecucion por proceso sobre |a
media de ejecuciones mensuales - modelo To-be

24,03
I :
Creacion de categorias Creacion de organizaciones

m Tiempo minimo (s)

19,45

Creacion deSLA's

Tiempo maximo de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales - modelo To-be

251,96

Creacion de categorias Creacion de organizacdones

M Tiempao maximo (s)

202,91

Creacion de 5L4's

Figura 45. Tiempo minimo y méximo por proceso de simulacion de modelos To Be

Fuente: Elaboracion propia.
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Tiempo promedio de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales - modelo To-be

250,00 235,63
200,00 154,13
150,00
100,00
65,75
- .
0,00
Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de SLA's
m Tiempo promedio (s)

Tiempo total de ejecucion por proceso sobre la media
de ejecuciones mensuales - To-be

10000,00 9425,13
S000,00 e
2000,00 ’
7000,00
600000
5000,00
4000,00
3000,00 2432 66
2000,00
1000,00
0,00
Creacidn de categorias Creacion de organizadones Creacion de 5LA's
m Tiempo total (s}
Figura 46 Tiempo promedio y total por proceso de simulacion de modelos To Be
Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.3.2. Lente de costo, datos simulados

Se procede a detallar los costos asociados para cada proceso, tal como se indica en el
apartado 3.11.1.3. Para este apartado, se considera el dinero que debe invertir la empresa para
la ejecucién de cada proceso. Los datos recolectados con respecto al costo se obtienen del
Apéndice EE.

Partiendo de los resultados de la simulacion sobre el proceso de creacion de categorias
del modelo To Be, se visualiza que el costo promedio de ejecucién por proceso es de 76.458,12
colones y el costo total sobre la media de ejecuciones mensuales registra un monto de 79.124,99
colones. Por su parte, se observa un costo minimo de ejecucion por 76.396,72 colones y el costo

maximo con 76.592,41 colones.

Dentro de la simulacién para el proceso de creacién de organizaciones, se registra un
costo promedio de 70.679,59 colones, y un costo total para la ejecucion de las 37 iteraciones de
71.366,49 colones. Adicional a esto, se destaca un costo minimo de ejecucion de 70.665,50

colones, y un costo maximo de 70.733,63 colones dentro de los resultados de la simulacion.

Como parte de la simulacién del tercer proceso para creacion de acuerdos a nivel de
servicio, se registra un costo promedio de ejecucién de 76.446,08 colones, y un costo total para
las 40 iteraciones referentes a la media mensual de ejecuciones de 78.643,28 colones. Por su
parte, respecto al costo minimo y costo maximo registrados, se obtiene un monto de 76.395,39

colones y 76.651,77 colones, respectivamente.

A manera de resumen de los datos mencionados, en la Figura 47, se observan los costos
maximos y minimos por proceso sobre la media de ejecuciones mensuales. Sobre la Figura 48,
se visualiza el costo promedio y el costo total por proceso sobre la media de ejecuciones

mensuales.
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Costo minimo de ejecucion por proceso sobre |a
media de ejecuciones mensuales - modelo To-be
77000,00 76396,72 7639539

76000,00
75000,00
74000,00
73000,00
72000,00
71000,00 F0665,50
T0000,00
£9000,00
6B000,00
£7000,00

Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de 5LA's

W Costo minimo

Costo maximo de ejecucion por proceso sobre la

media de ejecuciones mensuales - modelo To-be
FE000, 00
77000,00 7659241 76651,77
Fa000,00
7500000
74000 00
73000, 00
72000,00 JO733,63
7100000
F0000,00
62000 00 .
68000,00
e7000,00

Creacion de categorias Creacdon de organizadones Creacion de 5LA's

B Costo maximo

Figura 47. Costo minimo y maximo por proceso de simulacion de modelos To Be

Fuente: Elaboracion propia.
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Costo promedio de ejecucion por proceso sobre la
media de ejecuciones mensuales - modelo To-be

77000,00 7E6458,12 7o445,08
7600000
75000,00
74000,00
73000,00
F2000,00
71000,00 70679,55
F0000,00
£9000,00
©8000,00
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Creacion de categorias Creacion de organizaciones Creacion de SLAs
m Costo promedio
Costo total de ejecucion por proceso sobre la media
de ejecuciones mensuales - modelo To-be
£0000,00 79124,53 78643,28
78000,00
76000,00
74000,00
72000,00 71366,49
70000,00
68000,00
66000,00
Crearidn de categorias Creacidn de organizaciones Creacidon de SLA's
m Costo total

Figura 48. Costo promedio y total por proceso de simulacién de modelos To Be

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.  Comparacion de resultados

En este apartado, se pretende realizar un andlisis de los resultados obtenidos en el
apartado 4.1, sobre el estado actual, y el apartado 5.1, que plantea un redisefio del proceso,
con el objetivo de identificar las mejorias obtenidas.

5.2.1. Comparativa de situaciones

Dentro de esta seccion, se pretende realizar un analisis comparativo entre las
simulaciones de los modelos As Is y To Be de los procesos para la creacion de categorias,

creacion organizaciones y creacion de SLA.

5.2.1.1. Lente de tiempo

Partiendo de la informacion obtenida en el apartado 4.1.4.1, sobre datos simulados, y en
el apartado 5.1.3, de datos simulados modelo To Be, se realiza un analisis comparativo sobre el

esfuerzo de tiempo invertido entre los modelos As Is y To Be.

Para el proceso de creacion de categorias, al aplicar su modelo propuesto con respecto
al modelo As Is sobre la media de ejecuciones mensuales, se reduce en promedio 1.027,28
segundos por proceso, mientras que para la totalidad de tiempo de ejecucion se reduce
41.091,36 segundos, obteniendo asi una mejora del 81%. En la Figura 49 se observan graficos
comparativos del tiempo promedio y el tiempo total sobre la media de ejecuciones mensuales del

modelo As Is 'y To Be para el proceso de creacion de categorias.
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Comparativa de tiempo promedio de ejecucion en segundos
por proceso sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion
de categorias
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Comparativa de tiempo total de ejecucion en segundos por
proceso sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion de
categorias
©0000,00
5051649
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30000,00
2000000
942513
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o L
Creacion de categorias As-is Creacion de categorias To-be

Figura 49. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creacion de categorias

Fuente: Elaboracion propia.
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Como parte del proceso de creacion de organizacion, al realizar el proceso To Be con
respecto a su modelo original, se ve reducido su tiempo promedio de ejecucion por proceso en
726,72 segundos. Adicional a esto, sobre la simulacién de la media mensual de ejecuciones, en
total se reducen 26.888,34 segundos registrando una mejora del 92%. En la Figura 50 se
observan graficos comparativos del tiempo promedio y el tiempo total sobre la media de
ejecuciones mensuales del modelo As Is y To Be para el proceso de creacion de organizaciones.
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Comparativa de tiempo promedio de ejecucion en segundos
por proceso sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion
de organizaciones
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Figura 50. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creacion de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, para el proceso de creacion de SLA, al ejecutar su modelo To Be y
compararlo con su modelo As Is, se obtiene una reduccion de tiempo promedio por ejecucion por
proceso de 2.405,21 segundos. Por su parte, sobre el tiempo total de ejecucion se reducen
96.208,17 segundos, consiguiendo asi la marca de mejora mas alta respecto a los dos procesos
anteriores, con un 93%. En la Figura 51 se observan graficos comparativos del tiempo promedio
y el tiempo total sobre la media de ejecuciones mensuales del modelo As Is y To Be para el
proceso de creacion de SLA’s.

En la Figura 52, se observa el porcentaje de mejora obtenido por proceso a la hora de

ejecutar los modelos propuestos.
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Comparativa de tiempo promedio de ejecucion en segundos
por proceso sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion

de SLA's
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Figura 51. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje de mejora obtenida en tiempo al aplicar el modelo
To-be sobre la media mensual de ejecuciones

% Eficiencia obtenida

W Creacion de categorias To-be M Creacion de organizaciones To-be @ Creacidn de SLA's To-be
Disminucion total en horas sobre la media mensual de
ejecuciones por proceso

Disminucian de tiempa (k)

B Creacion de categorias To-be M Creacion de organizaciones To-be ® Creacidn de SLA's To-be

Figura 52. Porcentaje de mejora obtenido por proceso y total de horas disminuidas

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.1.2. Lente de costo

Partiendo de la informacion obtenida en el apartado4.1.4.2, sobre datos simulados, y en
el apartado 5.1.3.1, sobre datos simulados modelo To Be, se procede a realizar un analisis
comparativo sobre el dinero invertido para el modelo As Is y la inversion por realizar sobre el
modelo To Be.

Como parte del proceso de creacion de categorias, al realizar el proceso To Be con
respecto a su modelo original, se ve aumentado su costo promedio de ejecucién por proceso en
76.091,61 colones. Adicionalmente, sobre la simulacion de la media mensual de ejecuciones, en
total se aumenta el costo hasta 64.464,68 colones. En la Figura 53 se muestran comparativos
del costo promedio y el costo total sobre la media de ejecuciones mensuales del modelo As Is 'y

To Be para el proceso de creacion de categorias.
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Comparativa de costo promedio de ejecucion por proceso
sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion de categorias
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Figura 53. Comparativa de costo promedio y total por modelo del proceso de creacion de categorias

Fuente: Elaboracion propia.
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Dentro del proceso de creacion de organizaciones, al ejecutar su modelo propuesto con
respecto al modelo As Is sobre la media de ejecuciones mensuales, se aumenta en promedio a
70.449,61 colones por proceso, mientras que para la totalidad del costo de ejecucion se aumenta
a 62.857,17 colones. En la Figura 54 se muestran comparativos del costo promedio y el costo
total sobre la media de ejecuciones mensuales del modelo As Is y To Be para el proceso de

creacion de organizaciones.
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Comparativa de costo promedio de ejecucion por proceso
sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion de
organizaciones

¢80 000,00

{470 679,59

§70 000,00
§#60 000,00
#50 000,00
§40 000,00
#30 000,00
#20 000,00
§10 000,00
ﬁ_

422998

Creacion de organizaciones Asis Creacidn de organizaciones To-be

Comparativa de costo total de ejecucion por proceso sobre la
media ejecuciones mensuales - Creacion de organizaciones

O €71 366,49
¢70 000,00
§#60 000,00
#50 000,00
¢40 000,00
¢30 000,00
#20 000,00

#8 500,32
§10 000,00

. ]

Creacion de organizaciones As-is Creacion de onganizacionss To-be

Figura 54. Comparativa de costo promedio y total por modelo del proceso de creaciéon de organizaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, para el proceso de creacion de SLA, al realizar el proceso To Be y compararlo
con su modelo As Is, se obtiene un aumento de costo promedio por ejecucion por proceso de
75.691,73 colones. Adicional a esto, para el costo total sobre la simulacion de los 40 procesos,
se registra un aumento de 48.469,33 colones. En la Figura 55 se muestran comparativos del
costo promedio y el costo total sobre la media de ejecuciones mensuales del modelo AsIsy To
Be para el proceso de creacion de organizaciones.

En la Figura 56 se muestra una comparativa del aumento de costo por cada proceso

dentro de la media de ejecuciones mensuales.
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Comparativa de costo promedio de ejecucion por proceso
sobre la media ejecuciones mensuales - Creacion de SLA's

#90 000,00
§80 000,00 {76 446,08
#70 000,00
§60 000,00
#50 000,00
§40 000,00
#30 000,00
§20 000,00
§10 000,00
ﬁ_

§754,35

Creacion de 5LA"s Asds Creacion de SLA's To-be

Comparativa de costo total de ejecucion por proceso sobre la
media ejecuciones mensuales - Creacion de 5LA's
TV
¢50 000,00 €78 643,28
£70 000,00
§60 000,00
#50 000,00

40 000,00

#30 173,95

#30 000,00

§20 000,00

#10 000,00
|1_

Creacion de SLA's Asds Creacion de 5LA&s To-be

Figura 55. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creacion de SLA

Fuente: Elaboracion propia.
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Aumento de costo por proceso sobre la media mensual de
ejecuciones

&70 000,00

@54 464, 568

§62 857,17

#60 000,00

$48 469 33

#50 000,00

#40 000,00

&30 000,00

20 000,00

&10 000,00

-

Aumento de costo

m Creacion de categorias To-be m Creacion de organizaciones To-be

B Creacion de 5L4's To-be

Figura 56. Aumento de costo por proceso sobre la media mensual de ejecuciones

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.1.3. Lente de calidad

Dentro de esta seccion se detalla informacion relacionada con la calidad de los procesos
de creacién de categorias, creacion de organizaciones y creacion de los acuerdos a nivel de

servicio.

Partiendo de la informacion obtenida del Apéndice Il y del Apéndice A, se observa que,
para los tres procesos sobre las tareas relacionadas con la escritura, se generan constantes
errores de ortografia debido al idioma del teclado en el momento y errores de gramatica

involuntarios.

Dichas equivocaciones se solucionan con los modelos de procesos propuestos, porque
se recibe el documento directamente del cliente para realizar las creaciones, con las
caracteristicas precisas, de acuerdo con las necesidades y deseos de la compafiia consumidora

del servicio.

Por otra parte, la generacion de fatiga sobre el consultor funcional se reduce con los
modelos de proceso To Be, lo anterior debido a que no se esta invirtiendo energia sobre las

tareas repetitivas que se observan en el apartado 4.1.5.

Adicionalmente, como se menciona en el apartado en 5.2.1.1, los tiempos de ejecucion
se ven reducidos desde un 81% hasta un 93%; por consiguiente, los tiempos de entrega al cliente
también se reducen y las horas sobrantes se destinarian a otras actividades de mayor valor sobre

la empresa consumidora del servicio.

Finalmente, los tiempos de pase a producciéon igualmente se reducen, ya que la
plataforma no permite realizar migraciones sobre el contenido que generan los procesos de
creacion de categorias, creacion de organizaciones y creacién de SLA. Por consiguiente, los
ambientes de pruebas y los ambientes de produccion estarian perfectamente homologados con

la informacion que respecta a los procesos.
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5.3.  Plan de implementacion

Como se menciona en el apartado 3.11.4.1, se procede a establecer las acciones,
tiempos y costos necesarios para llevar a cabo la implementacion de la solucién propuesta.

Para la implementacion de la solucion propuesta, se procede a identificar los recursos
humanos y de tecnologia requeridos para la produccion de dicha implementacién, asi como la
estimacion de la rentabilidad al aplicar las mejoras identificadas sobre los procesos de creacion
de categorias, creacion de organizaciones y creacion de SLA.

El plan de implementacion para la puesta en marcha de la solucién propuesta se basa en
una serie de etapas establecidas por la compafiia para la produccién de nuevas actividades y
procesos. Dichas caracteristicas se obtienen del Apéndice A, y se detallan en la Tabla 30, con

las etapas de desarrollo de nuevas ideas y procesos.
Tabla 30. Etapas de desarrollo de nuevas ideas y procesos

Etapas Definicién

Identificacion de los | Dicha actividad consiste en identificar a los participantes del proceso

involucrados y detallar sus responsabilidades dentro del mismo.

Identificacion de | La secuencia de tareas se refiere a la identificacion de las actividades
secuencia de tareas | necesarias para llevar a cabo la propuesta, asi como su

sincronizacion.

Matriz RACI Esta consiste en una matriz que relaciona los involucrados y las
actividades para la puesta en produccion de una nueva

implementacion.

Inventario de tareas | El inventario de tareas consiste en la identificacion o estimacion de
costos y tiempos de las actividades necesarias para llevar a cabo un

nuevo proyecto.

Cronograma de | ElI cronograma de actividades consiste en una hoja de ruta que
tareas especifica el tiempo y la secuencia para llevar a cabo cada actividad

con el objetivo de la implementacion del producto.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.3.1. Identificacién de involucrados

A continuacion, se detallan los involucrados necesarios para realizacion de la propuesta
de mejora para los procesos de creacion de categorias, creacion de organizaciones y creacion
de SLA. En la Tabla 31, se observan los participantes requeridos para la implementacion.

Tabla 31. Involucrados para implementacion de propuesta

Involucrado Rol Responsabilidad
Encargado de | Encargado de la gestion vy | Encargado de aprobar el
administracién supervision de los proyectos dentro | presupuesto y  desarrollo  del
de proyectos de la compainiia. proyecto.

Encargado de | Encargado de la implementaciéon y | Encargado de coordinar con los
implementacion | puesta en marcha de los proyectos. | consultores las actividades del
de proyectos proyecto.

Consultor Encargado de verificar e interactuar | Brinda conocimientos sobre el

especializado
en el médulo de

servicio

con el consultor técnico a cargo de

la herramienta de automatizacion.

mdédulo de servicio y el flujo de los
procesos de creacion de categorias,

organizaciones y SLA.

Consultor
técnico a cargo
de Ul Path

Encargado de la implementacién de

las automatizaciones para los
procesos sobre la herramienta de

software.

Encargado de la creacion y disefio de

los robots, interacciéon entre las

plataformas y configuracién de las

autenticaciones.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.3.2. Identificacion de secuencia de tareas

Aqui se detallan las diferentes actividades necesarias para el desarrollo del proyecto.

Dentro de la Tabla 32 se observan dichas tareas.

Tabla 32. Identificacién de secuencia de tareas

Objetivo

Analisis de propuesta de | Estudiar y analizar si la mejora propuesta para los procesos es

mejora

configurable.

atl
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Tarea Objetivo

Documentacion de | Realizar una documentacién y un mapeo de los flujos de ejecucion

procesos para los procesos de creacion de categorias, organizaciones y
SLA.

Analisis de integracién de | Analizar la factibilidad entre la comunicacion de los sistemas

sistemas Oracle CX y Ul Path

Desarrollo de la solucién | Desarrollar los productos de automatizacion sobre los procesos en
cuestion.

Pruebas controladas Realizar pruebas individuales para la verificacion del

funcionamiento de cada robot en un ambiente de prueba.

Produccion en clientes Realizar los procesos automatizados sobre los ambientes de

pruebas y produccién adquiridos por los clientes.

Monitoreo y | Realizar un monitoreo y mantenimiento de los robots y sus

mantenimiento procesos a cargo.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.3.3. Matriz RACI

A continuaciéon, se detalla la matriz RACI para el plan de implementacién. Dicha
herramienta permite identificar y relacionar los involucrados establecidos en la Tabla 31 con las
tareas especificadas en la Tabla 32, donde se identifica la secuencia de tareas. En la Figura 57,

se observa la matriz mencionada.
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Encargado de

administracion
Tarea

de proyectos

Analisis de
propuesta de
mejora

Documentacion
de procesos

Analisis de
integracion de
sistemas

Desarrollo de la
solucion

Pruebas
controladas

Produccion en
clientes

Monitoreo y
mantenimiento

Responsable
Aprobador
Consultado

| Informado

Consultor
Encargado de Lo L
. .. | especializado en | Consultor técnico
implementacion i
el médulo de  |a cargo de Ul Path
de proyectos L
servicio

Responsable de la tarea

Responsable de la correcta finalizacion de la tarea
Involucrado consultado para completar tareas

Informado sobre la realizacion de la tarea y sus resultados

Figura 57. Matriz RACI para el plan de implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.3.4. Inventario de tareas

Dentro de esta seccion se detallan aspectos de costos, tiempos, responsables, tareas y
productos para cada fase de las tareas identificadas. La informacién acerca de los costos fue

obtenida del Apéndice KK, costos del plan de implementacion.

5.3.4.1. Andlisis de propuesta

En la Tabla 33, se desglosa la informacién necesaria para llevar a cabo la tarea.

Tabla 33. Inventario de tareas para analisis de propuesta

Inventario de tareas para analisis de propuesta

Responsables Consultor técnico a cargo de Ul Path

Tareas e Recoleccion de informacion sobre los procesos de creacién de
categorias, organizaciones y SLA
e Analisis de configurabilidad sobre la herramienta de RPA

2 horas
6.268,50 colones

Costo

Dias de ejecucion 1 dia

Producto Aprobacion para implementacion de automatizacion

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tiempo ‘
|

5.3.4.2. Documentacion de procesos

Dentro de la Tabla 34 se detalla la informacién necesaria para llevar a cabo esta actividad.

Tabla 34. Inventario de tareas para documentacion de procesos

Inventario de tareas para documentacion de procesos

Responsables ‘ Consultor especializado en el médulo de servicio

Tareas ¢ Documentacién del flujo de los procesos sobre la base de
conocimiento interna

e Creacion de manual para la ejecucion de los procesos

Tiempo 4 horas

Costo 12.537,01 colones
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Inventario de tareas para documentacion de procesos

DIEERERSEIIIN 2 dias
Producto Documentacién del proceso

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.3.4.3. Analisis de integracién de sistemas

En la Tabla 35, se detalla la informacion necesaria para llevar a cabo esta actividad.

Tabla 35. Inventario de tareas para analisis de integracion de sistemas

Inventario de tareas para analisis de integracion de sistemas

Responsables Consultor especializado en el médulo de servicio y consultor técnico a

cargo de Ul Path

Tareas e Recoleccion de informacién sobre API o integraciones
disponibles entre Ul Path y Oracle CX

e Recopilacion de informacién sobre conexiones y
autenticaciones entre Ul Path y Oracle CX

Tiempo Consultor especializado en el médulo de servicio: 2 horas

Consultor técnico a cargo de Ul Path: 2 horas

Costo 12.537,01 colones

Dias de ejecucion 1 dia
Producto Comunicaciones disponibles entre Ul Path y Oracle CX

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.3.4.4. Desarrollo de la solucién

Dentro de la Tabla 36, se detalla la informacion necesaria para llevar a cabo esta

actividad.

Tabla 36. Inventario de tareas para desarrollo de la solucion

Inventario de tareas para desarrollo de soluciéon

Responsables Consultor técnico a cargo de Ul Path

Tareas ¢ Configuracion de la conexién para Ul Path y Orchestrator

e Disefio y creacién de los robots sobre Ul Path Studio

e Programacion de l6gica e interaccion con los componentes de
Oracle CX

e Configuracion del API para interaccion con Oracle CX
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Inventario de tareas para desarrollo de solucién

e Configuracion de las conexiones y autenticaciones para la
habilitacion de comunicaciones entre Oracle CX y Ul Path
16 horas.

50.148,01 colones

5 dias
Robots funcionales de automatizacién de procesos

Tiempo ‘
Costo ‘
|

Dias de ejecucion
Producto

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.3.4.5. Pruebas controladas

En la Tabla 37, se detalla la informacion necesaria para llevar a cabo esta actividad.

Tabla 37. Inventario de tareas para pruebas controladas

Inventario de tareas para pruebas controladas

Responsables Consultor especializado en el médulo de servicio y consultor técnico a
cargo de Ul Path

Pruebas de integracién
Pruebas controladas de ejecucion
Pruebas de extremo a extremo
Pruebas de validaciones
Pruebas de estabilidad y rendimiento
Tiempo Consultor especializado en el médulo de servicio: 10 horas
y consultor técnico a cargo de Ul Path: 10 horas.
Costo 62.685,01 colones

Dias de ejecucion 5 dias
Producto Pruebas controladas

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tareas

5.3.4.6. Produccion en clientes

Dentro de la Tabla 38, se detalla la informacion necesaria para llevar a cabo esta
actividad.
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Tabla 38. Inventario de tareas para produccion en clientes

Inventario de tareas para produccion en clientes

Responsables Consultor especializado en el médulo de servicio, encargado de

administracién de proyectos y encargado de implementacion de
proyectos

Tareas e Puesta en produccién sobre requerimientos entrantes de
clientes
Tiempo Consultor especializado en el modulo de servicio: 1 hora

Encargado de administracion de proyectos: 1 hora
Encargado de implementacion de proyectos: 1 hora

Costo 9.402,75 colones

Dias de ejecucion [FIRE
Producto Categorias, organizaciones y SLA sobre ambientes de clientes

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.3.4.7. Monitoreo y mantenimiento

En la Tabla 39, se detalla la informacion necesaria para llevar a cabo esta actividad.

Tabla 39. Inventario de tareas para monitoreo y mantenimiento

Inventario de tareas para monitoreo y mantenimiento

Responsables ‘ Consultor técnico a cargo de Ul Path

Tareas e Monitoreo de desemperio

e Monitoreo de integraciones
e Mantenimiento preventivo
Tiempo 2 horas

Costo 6.268,50 colones

Dias de ejecucion 1 dias
Producto Monitoreo y mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

A manera de resumen, en la Tabla 40 se detallan los dias, el tiempo y el costo por cada
tarea.

Tabla 40. Resumen de tiempo y costo para plan de implementacion

Tarea Dias Tiempo Costo
Analisis de propuesta de mejora 1 2 horas 6.268,50 colones
Documentacién de procesos 2 4 horas 12.537,01 colones
Analisis de integracién de sistemas | 1 4 horas 12.537,01 colones
Desarrollo de la solucién 5 16 horas 50.148,01 colones
Pruebas controladas 5 20 horas 62.685,01 colones
Produccién en clientes 1 3 horas 9.402,75 colones
Monitoreo y mantenimiento 1 2 horas 6.268,50 colones
Totales 16 51 horas 159.846,79 colones

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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5.3.5. Cronograma de tareas

A continuacion, se procede a detallar el cronograma de tareas, el cual se refiere a una
representacion gréfica con los dias y la secuencia de estos para llevar a cabo la propuesta de
solucion. La Tabla 41 muestra la informaciéon mencionada anteriormente.

Tabla 41. Cronograma de tareas para plan de implementacién

Cronograma de tareas para plan de implementacion

Tarea Dias

16

Andlisis de propuesta de mejora

Documentacién de procesos

Andlisis de integracion de sistemas

Desarrollo de la solucién

Pruebas controladas

Produccién en clientes

Monitoreo y mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
La Figura 58 presenta una hoja de ruta detallada con las tareas por realizar para llevar a
cabo la solucion propuesta. Cabe recalcar que las fechas de comienzo y de fin indicadas sobre

el cronograma son representativas, puesto que el inicio del proyecto no se tiene establecido.
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1 Plan de implementacidn

Andlisis de propuesta
Recoleccion de
informacidn sobre los
procesos de creacion
de categorias,
organizaciones y SLA's
Andlisis de
configurabilidad sobre

la herramienta de RPA

Documentacidn de
ProCEsDs
Documentacion del
flujo de los procesos
sobre la base de
conocimiento interna
Creacidn de manual
para la ejecucidn de
los procesos
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informacidn sobre AP1
o integraciones
disponibles entre UI
Recopilacidn de
informacidn sobre
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5 dias
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Pruebas controladas
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Produccion en clientes 1 dia
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Mantenimiento 1 dia
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lun 15/01,/24
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vie 19/01/24

lun 22/01/24
lum 22/01/24
mar 23/01/24

mar 23/01/24
mar 23/01/24

mar 23/01/24

—

h

Figura 58.

Cronograma detallado de tareas para plan de implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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54, Retorno de la inversion

Como parte de esta seccion se procede a detallar sobre las caracteristicas relacionadas
al retorno de inversion. Se abarcan temas de costo total de inversion, monto de beneficio

esperado y el retorno de inversion previsto.

5.4.1. Costo total de inversion

Sobre esta seccion se procede a detallar sobre el costo total de la inversién para realizar

la implementacién de la solucién propuesta.

5.4.1.1. Costo de capacitacion de personal sobre la plataforma

Para la identificacion del costo de capacitacion del personal sobre la plataforma se
establece un tiempo de estudio y aprendizaje de 12 horas sobre 2 colaboradores, dichas horas,

cuando se incluye el costo por hora del colaborador, se obtiene un monto de 75.438 colones.

5.4.1.2. Costo por mano de obra

Para identificar el costo por mano de obra se procede a contabilizar el tiempo total
estimado y el costo de la mano obra utilizada. Sobre la Tabla 40, se muestra un desglose de los

costos por etapa, destacando un costo total de 159.846,79 colones.

5.4.1.3. Costo por licenciamiento

Con respecto al costo por licenciamiento, es necesario de la adquisicion de la herramienta
Ul Path, la cual, segun el plan necesario y adecuado para la compariia, comprende un costo de
223.440 colones.
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5.4.1.4. Costo de operacion

El costo de operacion detallado dentro de este apartado excluye el costo por licencia
debido a que ya fue incluido y detallado en el punto anterior. Dicho esto, el costo de operacién
se refiere al tiempo invertido por el colaborador para la ejecucion de los robots, el cual, tomando
en cuenta la media mensual de ejecuciones obtiene un monto de 5.694,77 colones.

5.4.2. Monto de beneficio esperado

Dentro de esta seccién se procede a detallar acerca del monto de beneficio esperado

sobre los resultados a la hora de ejecutar el modelo To-Be.

Para determinar el monto de beneficio esperado se realiza una suma de las horas
disminuidas mostradas en la Figura 52 y se le aplica el costo por hora por concepto de mano de
obra cobrado por XUMTECH a los clientes, el cual es de sesenta doélares por hora, resultando

asi un total de 1.455.552 colones con la conversion aplicada.

5.4.3. Retorno de inversion previsto (ROI)

A continuacién, sobre esta seccién se procede a detallar sobre el costo total de la

inversion para realizar la implementacién de la solucién propuesta.

Para realizar el calculo del retorno de la inversion se debe aplicar una formula estandar
de contabilidad, dentro de la cual, se le debe de restar a el monto especificado en la seccion
5.4.2 Monto de beneficio esperado, referente al monto de beneficio esperado, el monto
especificado en la seccion 5.4.1 Costo total de inversion, referente al costo total de la inversion
y dividirlo entre el mismo costo total de la inversidon. Partiendo de lo descrito anteriormente y

aplicando la formula, podemos observar que:

ROI Monto beneficio esperado — Costo total de inversion

Costo total de inversion
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1.455.552 —464.419,56
ROI =
464.419,56

ROI = 2,13

Partiendo del resultado anterior, se observa que, con la ejecucion de la implementacion,
operacion y con la realizacion de las mejoras en cuanto a los procesos de creacion de categorias,
creacion de organizaciones y creaciéon de SLA’s la compafiia obtiene una ganancia de 2,13

colones por cada col6n invertido.
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A continuacion, se detallan las conclusiones del presente proyecto de investigacion, que
se describen a partir de cada objetivo especifico establecido.

6.1. Conclusiones sobre el objetivo especifico 1

Examinar el estado actual de los procesos de creacién de categorias,
organizaciones y SLA ejecutados sobre el médulo de servicio, para la identificacién de

mejoras en los tiempos de ejecucién y en el uso de recursos utilizados en cada proceso.

1. Dentro de los procesos analizados en este proyecto de investigacion, los tiempos de
ejecucion de las actividades de cada uno no siguen la misma distribucién estadistica, por
lo que, para un andlisis preciso, se necesita el ajuste de los resultados por medio de

pruebas de bondad de ajuste para comprender el comportamiento de los datos.

2. La compafila XUMTECH, a la hora de ejecutar los procesos de creacion de categorias,
creacion de organizaciones y creacion de SLA, cuenta con los recursos suficientes para
atender de manera satisfactoria estos procesos; sin embargo, el tiempo utilizado para la
ejecucion de estas actividades se podria destinar para la realizacion de tareas que

aportan mas valor para los clientes.

3. Los tres procesos estudiados dentro de esta investigacion se realizan de forma manual
y cada uno cuenta con tareas repetitivas, con repeticiones que van desde las 37 veces
hasta las 1.533 veces, lo que produce fatiga sobre los colaboradores, al estar realizando
la misma actividad gran cantidad de veces y eso conlleva a que cometan errores que

provocan tiempo desperdiciado.

4. Sobre los procesos de creacidn de categorias y creacién de SLA, las tareas de escritura
son las que presentan errores por parte de los colaboradores, partiendo desde un 30%
de errores sobre la muestra, hasta un 40%. Por su parte, dichas tareas se encuentran
dentro de las actividades mas ejecutadas por proceso y dentro de las mas costosas por

proceso.
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5. Los procesos estudiados dentro de la investigacién, de acuerdo con la informacion
obtenida en el Apéndice JJ, con el analisis de agrado sobre ejecucion de procesos, la
responsabilidad de ejecucion de estos no es bien recibida por parte de los colaboradores,
ya que, para el proceso de creacion de categorias, el 62% de las respuestas son
negativas; para creacion de organizaciones, el 75% de respuestas son negativas, y para
la creacion de SLA, el 100% de las respuestas son negativas.

6.2.  Conclusiones sobre el objetivo especifico 2

Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las debilidades
identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparandolo con las buenas

practicas de gestion de procesos.

6. Sobre cada proceso analizado, se detecta que existen tareas repetitivas que consumen
tiempo innecesario de los colaboradores; se detectan tareas innecesarias o de poco valor

sobre el producto, que se ejecutan 40 veces sobre el promedio mensual de ejecuciones.

7. Sobre los procesos de creacidn de categorias, creacion de organizaciones y creacion de
SLA, se propone la eliminacion de tareas innecesarias o de poco valor sobre el producto,
y la eliminacion de tareas repetitivas por proceso, asi como la mejora de una tarea por

proceso, con el fin de disminuir el tiempo innecesario de ejecucioén.

8. Se detecta que el proceso de crear una categoria, el proceso de crear una organizacion
y el proceso de crear un SLA, se puede realizar mediante métodos incluidos sobre el
protocolo de transferencia de hipertexto hacia la plataforma Oracle CX, lo que reduce el

tiempo de ejecucion a la hora de las creaciones de los productos de los procesos.

9. Se propone la estandarizacion de un documento realizado directamente por el cliente
para el contenido de la informacién de categorias, organizaciones y SLA, con el objetivo

de ordenar la informacién de cada producto y facilitar su lectura y entendimiento.
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10

. Para cada uno de los procesos estudiados sobre este proyecto de investigacion, se

propone realizar una automatizacioén para su ejecucién, mediante la construccion de
robots sobre la herramienta de software Ul Path que realicen la totalidad de las
actividades, interconectando las plataformas necesarias para la ejecucion y reduciendo

la intervencién humana, que es potencial para cometer errores involuntarios.

6.3.  Conclusiones sobre el objetivo especifico 3

Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos ejecutados

sobre el médulo de servicio, para la especificacion de los beneficios en relacién con

tiempos de ejecucién y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulacién con

herramientas afines.

11

12.

13.

14.

. A la hora ejecutar estos procesos automatizados, se disminuye la fatiga causada hacia

los colaboradores por la realizacién de las tareas repetitivas y se eliminan por completo
los inconvenientes de errores sobre las tareas de escritura dentro de los procesos de

creacion de categorias y creacion de SLA.

Al ser estos procesos automatizados, se reduce el tiempo de intervencidn por parte de
los colaboradores de la compaiiia, o que permite destinar ese tiempo reducido sobre
otras tareas que aporten mayor valor para los clientes de XUMTECH o actividades
administrativas internas que, de igual manera, generen mayor valor sobre la

organizacion.

Sobre la simulacién de la ejecucion de los procesos automatizados, los resultados de
tiempos disminuyen en el 81%, equivalente a 11,41 horas para el proceso de creacion
de categorias; el 92%, equivalente a 7,47 horas sobre el proceso de creacién de

organizaciones, y el 93%, equivalente a 26,72 horas para el proceso de creacion de SLA.

Los resultados de costos asociados para la simulacién de la ejecucion de los procesos
automatizados se ven aumentados para los tres procesos. Eso resulta en un aumento

de 64.464,68 colones para el proceso de creacién de categorias, un aumento de

at
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62.857,17 colones referentes al proceso de creacion de organizaciones y un aumento de
48.469,33 colones para el caso del proceso de creacion de SLA.

6.4. Conclusiones sobre el objetivo especifico 4

Entregar una propuesta para la implementacion de las mejoras identificadas en los

procesos ejecutados sobre el médulo de servicio, con un plan de accion por seguir para

la gestion y ejecucion del proyecto de mejora.

15.

16.

17.

18.

Se analiza que, para la implementacién de la solucion propuesta, son requeridos al
menos cuatro involucrados, de los cuales es necesario un colaborador encargado de la
administracién del proyecto, un participante encargado de la implementacion del
proyecto y dos colaboradores técnicos, especificamente un consultor técnico
especializado en el médulo de servicio al cliente de la plataforma Oracle CX y otro

consultor técnico a cargo de la herramienta de software Ul Path.

Se visualiza que, para la implementacion de la solucién propuesta, no es necesaria la
adquisicion de nuevos equipos de hardware, por lo que su costo total se deriva al ciento
por ciento del tiempo invertido por parte de los participantes de la compafiia y costo por

licencia, obteniendo un costo total de 464.419,56 colones, aproximadamente.

Se destaca que, para la correcta implementacion de la propuesta, son necesarios 16
dias, aproximadamente, de los cuales uno se destina para tareas de analisis con dos
horas invertidas, dos dias requeridos para la documentacién de los procesos con cuatro
horas invertidas, 11 dias para el desarrollo técnico de las automatizaciones con 40 horas
invertidas y dos dias para la puesta en produccion y monitoreo, con cinco horas

requeridas.

La implementacion se encuentra respondiendo directamente a la problematica
especificada dentro de este proyecto de investigacion. Por su parte, se obtiene un retorno
de la inversion positivo, en donde se invierte menos que la ganancia, lo cual es

beneficioso para la compaiiia.

atl
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A continuacion, se procede a detallar las recomendaciones que resultan del desarrollo
del presente proyecto de investigacion; se describen a partir de cada objetivo especifico
establecido.

7.1. Recomendaciones objetivo especifico 1

Examinar el estado actual de los procesos de creacién de categorias,
organizaciones y SLA ejecutados sobre el médulo de servicio, para la identificacién de

mejoras en los tiempos de ejecucion y en el uso de recursos utilizados en cada proceso.

1. Analizar la incorporacion de la notacion BPMN 2.0 como estandar oficial para la
documentacion de los procesos de negocio, debido a que existe informacion dentro de la
base de conocimiento interno; sin embargo, se encuentra redactado en prosa y no cuenta

con el completo desglose de involucrados y tareas.

2. Analizar la incorporacion de informacién cuantitativa con respecto a los tiempos de
ejecucion, para realizar andlisis con mayor nivel de detalle y con menor tiempo invertido,

y para ofrecer tiempos de entrega a clientes mas precisos.

3. Incentivar el aporte por parte de los colaboradores sobre la base de conocimiento interna,
para obtener un centro de informacién mas enriquecedor a la hora de consultar sobre el

proceso de las tareas o actividades.

4. Incentivar una cultura de analisis periddico sobre los procesos de negocio para la
identificacion de oportunidades de mejora, con el objetivo de reducir tiempos, reducir

errores y aumentar la calidad.
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7.2. Recomendaciones objetivo especifico 2

Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las debilidades

identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparandolo con las buenas

practicas de gestion de procesos.

5.

Incentivar una cultura de innovacion constante dentro de la compafiia, con el objetivo de
recibir propuestas por parte de los colaboradores para redisefios eficientes de procesos

de negocio y procesos administrativos.

Conocer y transmitir adecuadamente la operacion de las plataformas, sus médulos y la
relacion con sus procesos, con el objetivo de disminuir retrabajos de los colaboradores
sobre como operan las herramientas de software.

Documentar detalladamente cada una de las propuestas de mejora sobre los procesos,
con el objetivo de facilitar los analisis de mejor opcién o los analisis posteriores a las

implementaciones de las propuestas de mejora.

Se debe considerar permitir espacios para identificar las expectativas del cliente con
respecto a tiempos de entrega de los productos, con la finalidad de conocer cuéles
productos son mas demandantes y criticos en tiempo, para considerar la realizacion de

un estudio de mejora.

7.3. Recomendaciones objetivo especifico 3

Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos ejecutados

sobre el médulo de servicio, para la especificacion de los beneficios en relacién con

tiempos de ejecucidén y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulacién con

herramientas afines.

9.

Se debe realizar un analisis para la redistribucion de los tiempos liberados de los
colaboradores, con el fin de identificar cuales actividades generan mayor valor y asignar

los tiempos sobre dichas tareas.

at
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10. Realizar un andlisis de calendario y horarios de ejecucion para las automatizaciones, con
la finalidad de obtener el estado del ambiente menos concurrido para una ejecucion sin

demoras por alta concurrencia.

11. Se debe evaluar y definir indicadores de desempefio para el monitoreo y medicion de las
mejoras propuestas sobre los procesos, con el objetivo de facilitar el andlisis de mejora a

medir.

12. Se recomienda comunicar al cliente cudles procesos en sus ambientes de pruebas y
produccion estan siendo realizados por los robots programados, con el objetivo de

anticiparse a un eventual desacuerdo con la ejecucién del proceso.

7.4, Recomendaciones objetivo especifico 4

Entregar una propuesta para la implementacion de las mejoras identificadas en los
procesos ejecutados sobre el médulo de servicio, con un plan de accidn por seguir para

la gestion y ejecucion del proyecto de mejora.

13. Implementar el proyecto Propuesta para mejoramiento de los procesos de creacion de
categorias, organizaciones y SLA sobre el moédulo de servicio al cliente que brinda la
plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH, ya que permitira reducir los
tiempos ejecucién de los procesos, reducir los errores involuntarios, reducir la fatiga de
los colaboradores, reducir el tiempo de entrega de los productos y redistribuir los tiempos

liberados hacia actividades de mayor valor.

14. Se recomienda considerar la utilizacién de metodologias agiles sobre la implementacion,
con el objetivo de reducir el tiempo de desarrollo por parte de los colaboradores y tener

un aumento de la calidad del producto.

15. Implementar nuevas automatizaciones sobre mas procesos de negocio, con el objetivo
de reducir tiempos de entrega sobre mas productos y disminuir los costos fijos por licencia
de la herramienta de RPA Ul Path.
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9.1. Apéndices

9. Apéndices

Apéndice A. Minutas de reuniones

MINUTA DE REUNION

TE Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
s vara Modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
*um Technologies

Reunidn No. REU_01

| Fecha: 21/02/2022  25/11/2022

Lugar: Microsoft
Teams

Microsoft Teams

Hora
IniciofFinalizacion:

‘ 16:30 1 17-00

Objetivo de la
reunion:

Definicion del tema a tratar y las condiciones impuestas por la compafiia.

Presentes: Alex Urefia, Jose Carlos Chaves. |

Participantes:

Ausentes: NIA

No.  Asunto

Comentarios

Acuerdos |

Condiciones para

1 realizar el proyecto
dentro de la
compaiia.

Utilizacion de tiempo mixto
para el desammollo  del
proyecto.

Se acuerda con la contraparte de la compania
que debe desarrollar e proyecto con una
distnbucion de 40% horas laborales v 60%
horas extralaborales.

2 Tema para desamollar

para el anteproyecto.

MNecesidad de
automatizacion sobre la
plataforma Oracle CX

La empresa otorgara la informacion necesana
para la ejecucion del TFG.

3 Informacion limitada.

N/A

La compafiia no otorgara informacion de los
salarios de los colaboradores. Se debera
utilizar la lista de salarios minimos otorgado
por el ministerio de trabajo.

Firma:

ALEX URENA Digitally signed by

ALEX URENA

CORDERO  CORDERO (FIRMA)

Date: 2023.05.25
(FIRMA) 10:41:58 -06'00°

Fecha | Convocados |

Temas para tratar

| N/A

N/A |

ati
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pommce s modulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_02 ' Fecha: - 16/02/2023
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: ‘ 14:00 f 15:00
Objetivo de la Revision de anteproyecto v coordinacion.
reunion:

Participantes:

No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Observaciones Realizar las commecciones indicadas por el

1 NIA
anteproyecto tutor.

Se acuerda con el tutor que el medio de
2 Comunicaciones MNIA comunicacion hacia mi persona sera el
comzo electronico de SiCloud”.

3 Reuniones N/A Se acuerda con el tutor realizar sesiones
semanales semanales los jueves de 10:00 a 12:00.

' Firma:

Firmas
CARLOSLUNS o came s maTa

MATA MONTERD soSTERD [FIRMA)
(FIRMA) ey
Temas para tratar | Fecha | Convocados |
Revision de commecciones. | 23:(]2{2{]23| Jose Caros Chaves, Carlos Luis Mata
Montero.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pommcievsrs - modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_03 ' Fecha: | 23002/2023
. Hora .
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: 10:00 f 12-:00
Objetivo de la Revision de comrecciones.
reunion:
Presentes: Carlos Luis Mata Montero, Jose Carlos Chaves Araya |
Participantes:
Ausentes: |
No.  Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se acuerda por ambas partes conversar con
1 Acuerdo mutuo N/A Yarima Sandoval para explorar la posibilidad
de cambiar de tutor.
2 NIA NIA MNIA
3 NIA NIA MNIA
| Firma:
CARLOSLUIS  Ainmode agrsimonts
MATA por CARLS LUE MATA
MONTERO focta augess.
[FIRMA) 112041 L6
Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Posbilidad de cambio de tutor. | 23/02/2023 | Jose Carlos Chaves, Yarima Sandoval. |
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
premmeemers - moadulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. REU_04 ' Fecha: | 2310212023
) . Hora .
Lugar: Microsoft Teams ‘ Inicio/Einalizacion: ‘ 16:00/ 16:30
Lo Anis s Sesibn para discutir la posibilidad de realizar un cambio de tutor.
reunion:
Yarima Sandoval, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se acuerda con Yarima Sandoval el cambio
de tutor, se procede a realizar la blsqueda
1 Cambio de tutor N/A de un nuevo tutor v se asigna a MNeéstor
Morales como tutor.

2 MNIA MNIA Ni&
3 MIA MNIA Ni&
[ Firma:

l Temas para tratar | Fecha | Convocados |

Sesion de coordinacion v revision de
anteproyecto. 01/037/2023

Jose Carlos Chaves, Néstor Morales
Rodriguez.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
sremmesesr - modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. REU 05  Fecha: | 01/03/2023

. Hora g,
Lugar: Microsoft Teams ‘ Inicio/Einalizacién: ‘ 05:00/ 11:00
Objetivo de la Sesion de coordinacidn con el nuevo tutor v revision de anteproyecto.
reunion:

Presentes: Jose Carlos Chaves, Néstor Morales Rodriguez. |

Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Reuniones de Se acuerda con el tutor realizar sesiones de
1 sequimiento NIA sequimiento semanales los miércoles de
semanales. 09:00 a 11:00
Se acuerda con el tutor que el medio para
2 Comunicaciones N/A las comunicaciones sera Microsoft Teams,
WhatsApp vy correo electronico. Los emails
seran los empresarial de cada parte.
El tutor realiza
3 Revision de capitulo | observaciones de manera Se acuerda con el tutor realizar las
1 clara, concisa y aporta valor | correcciones indicadas.
a las preguntas planteadas.
" Firma:

Temas para tratar ‘ Fecha | Convocados |
Revision de correccionas y revision de capitulo Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos
2y 3. 08/03/2023 | Chaves
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre &l
sremese e modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. REU_06 ' Fecha: | 08/03/2023
. Hora ’ .

Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: 09:00/ 11:00
! . s _dela Sesion para revision de correcciones v revision de capitulo 2 v 3.
reunion:

Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos Chaves |
Participantes:

Ausentes: |
MNo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se acuerda con el tutor aislar un concepto
Obs . L . de consultor del capitulo 2 y cambiar el
1 ervaciones Srlmrore R disefio de la investigacion de cualitative a
Capitulo 2y 3 detalladas por parte del tutor. mixto. :
2
3
' Firma:

Temas para tratar | Fecha | Convocados |

Sesion de entrevista para la recoleccion de
informacion para el proceso de creacion de
cateqgorias.

09/03/2023 Jose Carlos Chaves, Carlos Roman. ‘
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
somscs vz modulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
ReunionNo.  REU_07 ' Fecha: | 09/03/2023
) H

Lugar: Microsoft Teams In‘i)'? IFinalizacién: ‘ 08:00 / 09:00
Objetivo de la Sesion de entrevista para la recoleccion de informacion para el proceso de Creacion
reunion: de Categorias

Carlos Roman, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No.  Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Explicaciones  muy  bien
Proceso creacion de | detalladas de las tareas sobre
categorias el proceso de creacion de

categorias.

Se acuerda la utilizacion de las tareas
especificadas en la entrevista.

Firma: Firmado digitalmente

Carlﬂs Roman per Carlos Roman
Rodriguez

Rodriguez  Fecha:2023.05.26
09:28:51 -06'00°

l Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesién de entrevista para la recoleccion de

informacion para el proceso de creacion de 10/0372023 Caros Roman, Jose Carlos Chaves
organizaciones.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pommncevsrs - modulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
ReunionNo.  REU_08 ' Fecha: 101032023
. : Hora '

Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: ‘ 08:00 / 09:00
Objetivo de la Sesion de entrevista para la recoleccion de informacion para el proceso de creacion de
reunicon: _Organizaciones

Carlos Roman, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Explicaciones  muy  bien L
1 Proceso creacion de | detalladas de las tareas sobre & am_ljfv:ardal Ia:ﬁl:.;a::nl n digtlaas LIRS
organizaciones el proceso de creacion de pec -
organizaciones.
2
3
| Firma: Firmado digitalmente
Carlos Roma@n por Carlos Roman
; Rodriguez
Rodri guez Fecha: 2023.05.26
09:31:06 -06'00'
Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesién de entrevista para la recoleccion de

informacion para el proceso de creacion de 130372023 Caros Roman, Jose Carlos Chaves
SLA's.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pomnei s mpdulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Cracle CX, ofrecido por la empresa

Xum Technologies
Reunién No. REU_09 ' Fecha: 1010372023
. ’ Hora :
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacién: ‘ 08:00 / 09:00
Objetivo de la Sesion de entrevista para la recoleccion de informacion para el proceso de creacion de
reunidn: SLA's.
Carlos Roman, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Explicaciones  muy  bien L
1 Proceso creacién de | detalladas de las tareas sobre & ac#lardal Ia:ﬁlﬁ:nl n digt!aas B
SLA's el proceso de creacion de pec -
SLA's.
2
3
 Firma: « _ Firmado digitalmente por
Ca rIOS Rﬂman Carlos Roman Rodriguez
= Fecha: 2023.05.26
Rodriguez 355 os00

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
gesm" para definicion de criterios de 13/03/2023 | Rubén Basmanies, Jose Carlos Chaves |
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

FXFIRAIHC A BOGITAL

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

*um Technologies
Reunién No. REU_10 ' Fecha: - 1310372023
. : Hora ’ 3
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: ‘ 16:00 f 15:00
Objetivo de la . L. L.
N Sesion para definicion de cnterios de procesos.
Participantes:

No.  Asunto | Comentarios | Acuerdos |
| Alto: Infringir el tiempo estimado de
configuracion afecta directamente la
entrega.
. Indicaciones muy bien detallas | Medio: Infringir el tiempo estimado de
- Et por parte de Ruben. configuracion afecta parcialmente la
entrega.
Baja: Infringir el tiempo estimado de
configuracién no afecta la entrega.
Alto: Mayor a 5 minutos para completarse.
2 Grado de Indicaciones muy bien detallas | Medio: Entre 2 a 5 minutos para
complejidad por parte de Ruben. completarse
Baja: Menor a un minuto para completarse.
Creacion de categorias: Impacto alto vy
" _— . jidad baja.
Complejidad e Indicaciones muy bien detallas Dﬂmpll?!l .. . .
3 impacto por proceso | por parte de Rubén. Creacion do” SLAS: tmpacto medio'y
complejidad alta.
| Firma:
AUBEN RUBEN FRANCISCD
FRANCISCO BARRANTES AGUILAR

BARRANTES [FIRMA)

AGUILAR (FIRMA) ?-I'IE Mlé;]%ﬂl‘s

Temas para tratar | Fecha

| Convocados

| Sesién

para revision de procesos As-Is v taller 15/03/2023 |

de programa Easy Fit

MNéstor Morales Rodriguez, Jose Carlos
Chaves

atl
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

ERFERIEAC)A DiCiTag

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

Xum Technologies

Reunién No. REU_11 ' Fecha: ' 15/032023
. : Hora ' .
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacién: ‘ 09:00/ 11:00
ﬂmdﬂa Sesion para revision de procesos As-Is y taller de programa Easy Fit
Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos Chaves
Participantes:
Ausentes:
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos
Se da el visto bueno por parte del tutor
1 Observaciones de Explicaciones muy  bien | para la ejecucion de los procesos As-Is vy
procesos As-ls detalladas por parte del tutor. | recoleccién de tiempos para los procesos.
Explicacion de Explicaci bi Se acuerda utiizar un ranking para la
2 funcionamiento de d:tp :f:ﬂmﬂg I lr;g; 1En escogencia de las distribuciones a utilizar
plataforma Easy Fit allada de fa platalorma. sobre las tareas.
3
" Firma:

Temas para tratar | Fecha | Convocados

' Sesién de observacién para recoleccion de
tiempos de procesos, contabilizacion de 16/03/2023 Carlos Roman, Jose Carlos Chaves
ermores v analisis de agrado.

atl
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
s vsrs - modulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_12 ' Fecha: 16032023
. ; Hora . !

Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: ‘ 13:00 f 15:00
Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores y analisis de agrado.

Carlos Roman, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No.  Asunto | Comentarios | Acuerdos |

. Se  realizan  las  tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre
1 Re{:t[:_nleccmn de individualments v se | ambientes de prusba vy cinco ejecuciones
iempos )
cronometra su tiempo. por tarea por proceso.
. - Siete errores Onicamente en tarsas de
2 Cantidad de emrores | Se contabilizan errores. escritura.
. . Se preqgunta en escaladel 1 al | Creacion de categorias: 2
3 Cal'ﬁm;':)" de 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
agra proceso. Creacion de SLA's: 2
Firma: Firmado digitalmente
Carlos Roman per Carios Roman
. Rodriguez
Rodriguez  Fecha:2023.05.26
09:20:57 -06'00"
Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesidn de observacion para recoleccion de

tiempos de procesos, contabilizacion de 16/0372023 Mathalie Jiménez, Jose Carlos Chaves
errores v analisis de agrado.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
prmslewsra - madulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_13 ' Fecha: - 16/03/2023
. : Hora y .
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: ‘ 15:00 / 17-00
Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunicon: errores y analisis de agrado.
Nathalie Jiménez, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
.. Se realizan las  tareas | Se acuerda realizar el gjercicio sobre
1 Re{:tqleccmn de individualmente v se | ambientes de prueba vy cinco ejecuciones
iempos )
cronometra su tiempo. por tarea por proceso.

. = Ocho errores Unicamente en tareas de

2 Cantidad de emmores | Se contabilizan emores. escritura.
. .. Se pregunta en escala del 1al | Creacion de categorias: 3
3 Callﬁcac;:)n de 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
agra proceso. Creacion de SLA's: 2
| Firma:

MATHALIE F'ﬂfﬂﬂmﬁn

SUSANA SMENEZ MARIN

JIMENEZ (FIRMA)

MARIN (FIRMA) crinss stoor

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesion de observacion para recoleccion de

tiempos de procesos, contabilizacion de 1710372023 Brandon Cordero, Jose Carlos Chaves

errores v analisis de agrado.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el

premseseess - moadulo de servicio al cliente gque brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies
Reunion No. REU_14 ' Fecha: 1710312023
Lugar: Microsoft T Hora 08:00/ 10:00
ugar: ! eams Inicio/Finalizacion: : :

Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: ermores v analisis de agrado.

Brandon Cordero, Jose Carlos Chaves |
Participantes:

Ausentes: |
MNo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Recoleccion de Se realizan las  tareas | Se acuerda realizar el gjercicio sobre
1 tiem individualmente ¥ se | ambientes de prueba y cinco ejecuciones
pos cronometra su tiempo. por tarea por proceso.

2 Cantidad de errores | Se contabilizan errores. ST DTS EDTETS T LI i

escrtura.

Se pregunta en escala del 1 al | Creacion de categorias: 2
5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
proceso. Creacion de SLA's: 2

Calificacion de
agrado

?

Temas para tratar | Fecha | Convocados |

Firma:

| Sesion de observacion para recoleccion de
tiempos de procesos, contabilizacion de
errores v analisis de agrado.

17/03/2023

Juliano Jiménez, Jose Carlos Chaves ‘
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el

prmmmesme - modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies
Reunién No. REU_15 ' Fecha: | 17/03/2023
Lugar: Microsoft Teams Hora 13:00/ 15:00
ugar: Inicio/Finalizacion: : :

Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores v analisis de agrado.

Juliano Jiménez, Jose Carlos Chaves |
Participantes:

Ausentes: |
MNo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Recoleccion de Se realizan las tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre
1 tiem individualmente ¥ se | ambientes de prueba y cinco ejecuciones
pos cronometra su tiempo. por tarea por proceso.

2 Cantidad de errores | Se contabilizan errores. SILE TTEEE CCEMIOE G EEes L2

escritura.

Calificacion de Se pregunta en escala t_iel 1 al Creac!c::-n de categ{:-rias_.: 3
3 aarado 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
g proceso. Creacion de SLA's: 2

[ Firma:

Genanss

Temas para tratar | Fecha | Convocados |

| Sesion de observacion para recoleccion de
tiempos de procesos, contabilizacion de
ermores v analisis de agrado.

20/03/2023 ‘ Anjelica Tristani, Jose Carlos Chaves ‘
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
sremss e modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. REU_16  Fecha: | 20/03/2023
Lugar: Microsoft Teams :?;?uﬂ:inaliz&ci S ‘ 13:00/ 15:00
Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores y analisis de agrado.

Anjelica Tristani, Jose Carlos Chaves |
Participantes:

Ausentes: |
MNo. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Recoleccion d Se  realizan las tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre
1 et::?eer:lzcmn € individualmente ¥ se | ambientes de prueba y cinco ejecuciones
pos cronometra su tiempo. por tarea por proceso.

2 Cantidad de errores | Se contabilizan errores. LTED ST LI I EmT o

escritura.

Calificacion de Se prequnta en escaladel 1 al | Creacion de categorias: 3

3 d 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
agraco proceso. Creacion de SLA's: 2
" Firma:
\
Temas para tratar | Fecha | Convocados |

| Sesion de observacion para recoleccion de
tiempos de procesos, contabilizacion de
errores v analisis de agrado.

21/03/2023

Ronaldo Picado, Jose Carlos Chaves ‘
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

TE Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pommce s madulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
*um Technologies
Reunion No. REU_17 ' Fecha: | 21/0322023
. ; Hora '
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacién: ‘ 08:00/ 10:00
Objetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores y analisis de agrado.
Participantes:
No.  Asunto | Comentarios | Acuerdos |
. Se realzan  las  tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre
1 Re{:t[:_nleccmn de individualmente v se | ambientes de prueba vy cinco ejecuciones
iempos )
cronometra su tiempo. por tarea por proceso.
. - Seis emores Onicamente en tareas de
2 Cantidad de emrores | Se contabilizan errores. i
. . Se prequnta en escaladel 1 al | Creacion de categorias: 2
3 Cal'ﬁm;':)" de 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 2
agra proceso. Creacion de SLA's: 2
| Firma: Firmado digitalmente por
RO Nna Ido Fa bla n Ronaldo Fabian Picado Vega
2 Fecha: 2023.05.25 17:43:20
PicadoVega Zo&

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesién de observacion para recoleccion de

tiempos de procesos, contabilizacion de 221032023 Jose Ramirez, Jose Carlos Chaves

errores v analisis de agrado.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
premmes et modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. REU_18 ' Fecha: | 221032023
Lugar: Microsoft Teams ‘ :?::?ufFinalizﬁci Sn: ‘ 14:00 / 16:00
Obijetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores y andlisis de agrado.

Jose Ramirez, Jose Carlos Chaves |
Participantes:

Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se realizan las tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre

1 Ret:&l:;]:cmn = individualmente ¥ se | ambientes de prueba y cinco ejecuciones
pos cronometra su tiempo. por tarea por proceso.
2 Cantidad de errores | Se contabilizan errores. LED ST NEINELE =T DER I

escrtura.

Calificacion de Se pregunta en escala t_iel 1al Crea[:![::-n de [:ateg{.:-ria.'_f.: 2
3 do 5 el agrado de realizar el | Creacion de organizaciones: 3
agra proceso. Creacion de SLA's: 2

J OSQK&N{\ (€ Z,QQ\ ég(g O

Temas para tratar | Fecha | Convocados |

Firma:

' Sesién de observacion para recoleccion de
tiempos de procesos, contabilizacion de
errores v analisis de agrado.

23/03/2023

Bruce Chung, Jose Carlos Chaves ‘
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el

ENFERIEACIA DhGiTalL

modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

Xum Technologies
Reunién No. REU_19  Fecha: | 2300372023
Lugar: Microsoft T Hora 19:00 / 21:00
ugar: : £ams Inicio/Finalizacion: : :
Obijetivo de la Sesion de observacion para recoleccion de tiempos de procesos, contabilizacion de
reunion: errores y analisis de agrado.
Bruce Chung, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Recoleccion d Se realizan las tareas | Se acuerda realizar el ejercicio sobre
1 ecgeer:lzcmn € individualmente ¥ se | ambientes de prueba y cinco gjecucionas
pos cronometra su tiempo. por tarea por proceso.
2 Cantidad de errores | Se contabilizan errores. C":“‘F’ errores (nicamente en tareas de
escrtura.
Calificacion de Se pregunta en ala del 1al Creac!t:m de categt_:nrias_.: 2
] d 5 el agradeo d lizar =l | Creacion de organizaciones: 3
agrado proceso. k Creacion de SLA's: 2
' Firma:

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesion de revision de observaciones capitulo 4 Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos
05/04/2023 Chaves

atl
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
srammcs e modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
*um Technologies

Reunién No. REU_20 ' Fecha: | 05/0412023
. ) Hora ’ ;
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: ‘ 09:00/ 11:00
thlwn dela Sesion de revision de observaciones capitulo 4
reunion:
Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos Chaves
Participantes:
Ausentes:
Mo. | Asunto Comentarios Acuerdos

Explicaciones  muy  bien
detalladas por parte del
profesor.

Realizar los lentes de tiempo v costo
generales antes de la simulacion.

Observaciones
capitulo 4

Temas para tratar | Fecha Convocados

Sesion de revision de observaciones capitulo 5 26/04/2023 Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos

Chaves
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre &l
premesmers - modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunion No. REU_21 ' Fecha: | 26/04/2023
. ) Hora i .

Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: ‘ 09:00/ 11:00
Ohm e Sesion de revision de observaciones capitulo 5
reunidn:

Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos Chaves ‘
Participantes:

Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos ‘

— . Separar |a propuesta de mejora del
Observaciones = R capitulo 4 al capitulo 5. Dejar anicamente
1 . detalladas por parte del - :
capitulo 5 fos Las oportunidades de mejora sobre el
profesor. capitulo 4.
2
3
' Firma:

Temas para tratar | Fecha | Convocados ‘
S islsie e s el ‘ 02/05/2023 | Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves ‘
contraparte.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pommncs s modulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_22  Fecha: | 02/052023
Lugar: Microsoft Teams ::I?“‘ Finalisacion: ‘ 10:30/ 11:00
Objetivo de la . .,
o Sesion 1 de revision de avance con contraparte.
Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Presentacion de Explicaciones generales sobre | Crear un cronograma para la presentacion
avance capitulo 1, 2, 3y 4. de los siguientes capitulos.
2
3
| Firma:
JUAM JOSE  rarmuco sgptaimants:
VILLALDBOS R
RODRIGUEZ oo rmay
(FIRMA) WIS DT

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| Sesion de profesor tutor con contraparte. 02/05/2023 Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves y
MNéstor Morales Rodriquez.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pornncsars - modulo de servicio al cliente que brinda |a plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_23 ' Fecha: | 0200512023
Lugar: Microsoft Teams ::I‘I’“‘ S ‘ 13:15/ 14:00
Objetivo de la ..
N Sesion de profeser tutor con confraparte.
Juan Jose Villalobos, Jose Carlos Chaves y Néstor Morales Rodriguez. |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Presentacion de NIA Creacion de cronograma para las

involucrados calificaciones por parte de la contraparte.

|
Firma:

JUAN JOSE Firada

VILLALOBO 2w o

S LA DaCE,
Lo Pl g

RODRIGLIET Fras; -

{FIRM&) 0L DEDT

lenaspmxtratar | Fecha |Conmcados |

Sesion 2 de revision de avance con 11/05/2023 | Juan José Vilalobos, Jose Carlos Chaves.
contraparte.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejeramiento de los procesos de carga de datos sobre el
romnncisvere - mgdulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_24 | Fecha: - 11/0522023
. : Hora :
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacion: 08:30 / 0500
Objetivo de la . L,
i6n: Sesion 2 de revision de avance con contraparte.
Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves. |
Participantes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Presentacion de Explicacion general del Posibles conclusiones v recomendaciones
avance capitulo 5. para respaldo de ROl negativo.
2
3
| Firma:

JUANJOSE G

VILLAL CHBOYS JURH Jase

RODRIGUEZ Rocascies o

(FRMA)  Siioem
Temas para tratar | Fecha | Convocados |

| Sesién de revision de observaciones capitulo 6 15/05/2023 | MNéstor Morales Rodriguez, Jose Carlos

Chaves.
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
premmmes e madulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

Xum Technologies

Reunién No. REU 25 ' Fecha: | 15/05/2023
) ) Hora ' .
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Einalizacion: ‘ 09:00/ 10:00
Uhm —=ls Sesion de revision de observaciones capitulo 6.
reunién:
Méstor Morales Rodriguez, Jose Carlos Chaves
Participantes:
Ausentes:
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos
. S, Conclusiones validas en primera instancia,
1 Observacmpes Explicacion detallada por devuelta de documento con observaciones
generales capitulo 6 | parte del profesor. mas detallas en la siguiente semana.
2
3
" Firma:

Temas para tratar | Fecha | Convocados
HE i ElRis L LT sl ‘ 19/05/2023 | Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves.
contraparte.

atl
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Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
pmse e mgdulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa

#um Technologies
Reunion No. REU_26 ' Fecha: ' 19/05/2023
. ; Hora . -
Lugar: Microsoft Teams IniciolFinalizacién: ‘ 07:00 /0730
Obijetivo de la "3 .
an: Sesion 3 de revision de avance con contraparte.

Juan José Villalobos, Jose Carlos Chaves
Participantes:

Ausentes:
No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Presentacion de ﬁﬂ?ﬂ;muaﬂa de Visto bueno del contenido de conclusiones

avance > ¥ y recomendaciones.
recomendaciones.
2
3
| Firma:

JUAN BOSE  Farrmdo Sgitskmenzs
VILLALOBOS Finnes
RODRIGUEZ MR mawy

(FIRMA)

TEIEET -DENDD

Temas para tratar | Fecha | Convocados |
| _Sesifmdeobsewaciunesdedncumenm 26/05/2023 Mestor Morales Rodriguez, Jose Carlos
integrado. Chaves.

atl

Pag. 189/249



Propuesta para mejoramiento en tiempo de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH

Nathalie limenez

Apéndice B. Estudio de tiempo para los procesos As-Is

Creacion de categorias

Brandon Cordero

T T4 T |ITS - Tarea ¥ T T 2 hLLE] v T3 T TS5 -

Tarea ¥ T rlm2 MILLE]

Apertura del ambiente 15 14 15 15 16 Apertura del ambiente 16 15 15 15 14
Apertura de configuracién y mantenimiento 10 11 g 10 10 Apertura de configuracién y mantenimiento 11 10 9 10 10
Seleccion del médulo de servicio 5 6 5 4 5 Seleccion del médulo de servicio 5 6 5 5 5
Seleccion del drea funcional Solicitudes de servicio 5 4 5 5 5 Seleccion del drea funcional Solicitudes de servicio 5 4 6 5 4
Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 5 4 6 5 5 Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 4 5 3 5 5
Apertura de tarea Gestion de solicitudes de servicio 5 6 5 6 4 Apertura de tarea Gestion de solicitudes de servicio 5 5 5 5 4
Seleccidn de opcién crear categoria a 6 4 5 5 Seleccidn de opcion crear categoria 5 5 6 4 5
Seleccion de opcion crear categoria padre 5 6 4 5 5 seleccion de opcion crear categoria padre 5 & 5 5 5
Blsqueda de categoria padre 10 ] 10 11 10 Blsqueda de categoria padre ] 10 10 ] 10
Seleccidn de opcidn crear categoria hija 5 7 5 [ 6 Seleccidn de opcidn crear categoria hija 5 7 5 [ 4
Escritura del nombre de la categoria 5 4 5 5 5 Escritura del nombre de la categoria 5 5 5 5 5
Escritura del cédigo de la categoria 5 [ 5 4 5 Escritura del cédigo de la categoria 4 [ 4 5 5
Creacién de categoria 5 ] 5 5 5 Creacién de categoria 5 3 5 5 5
Bruce Chung | Carlos Roman |
Tarea > m > 2 > T3 > |IT4 ~|m5 A Tarea > m > m2 v I3 > T4 ~ IT5 -
Apertura del ambiente 16 15 14 15 15 Apertura del ambiente 14 16 15 14 16
Apertura de configuracin y mantenimienta 10 g 9 10 10 Apertura de configuracian y mantenimienta 10 11 g 10 10
Seleccion del médulo de servic 5 5 5 5 5 Seleccion del médulo de servicio 4 5 5 5 6
Seleccidn del drea funcional Solicitudes de servicio 4 4 6 4 6 Seleccion del drea funcional Solicitudes de servicio 5 4 5 5 5
Seleccidn de opcidn para mostrar todas las tareas 5 4 6 5 5 Seleccidn de opcidn para mostrar todas las tareas 5 5 5 5 5
Apertura de tarea Gestién de solicitudes de servicio 6 4 4 [ 5 Apertura de tarea Gestién de solicitudes de servicio 5 [ 5 5 5
Seleccidn de opcidn crear categoria 4 4 5 5 5 Seleccién de opcidn crear categoria 6 6 4 4 4
Seleccion de opcidn crear categoria padre 5 5 4 5 5 Seleccion de opcidn crear categoria padre 3 5 5 5 5
Busqueda de categoria padre 9 10 10 9 10 Busqueda de categoria padre 9 10 10 11 10
Seleccion de opcion crear categoria hija 5 5 5 5 a Seleccion de opcion crear categoria hija 5 7 4 5 4
Escritura del nombre de la categoria a4 a4 5 5 5 Escritura del nombre de la categoria 5 4 5 5 5
Escritura del cédigo de la categoria 5 6 5 4 5 Escritura del cédigo de la categoria 4 [ 5 5 5
Creacidn de categoria 5 4 5 4 B, Creacidn de categoria 5 5 3 5 5
Anjelica Tristani | Edwin Granados |
Tarea xm rlm2 hLLE] T |ima T m5 - Tarea T im xm2 hLLE] T |ima T m5 -
Apertura del ambiente 15 15 14 15 16 Apertura del ambiente 13 15 14 15 15
Apertura de configuracién y mantenimiento 11 10 9 10 10 Apertura de configuracién y mantenimiento 10 11 9 11 10
Seleccion del madulo de servic 5 4 4 5 5 Seleccion del médulo de servicio 5 4 5 4 5
seleccidn del area funcional Solicitudes de servicio 4 5 5 5 6 Seleccion del area funcional Solicitudes de servicio 4 5 5 5 6
Seleccidn de opcidn para mostrar todas |as tareas 5 5 5 [ 5 Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 5 4 5 [ 4
Apertura de tarea Gestidn de solicitudes de servicio 5 B 5 5 5 Apertura de tarea Gestidn de solicitudes de servicio 4 [ 5 5 5
Seleccidn de opcién crear categoria 5 4 5 4 4 Seleccién de opcidn crear categoria 4 5 5 6 6
Seleccion de opcién crear categoria padre 5 5 5 5 5 Seleccion de opeidn crear categoria padre 6 5 5 4 4
Blsqueda de categoria padre ] 10 10 10 10 Bisqueda de categoria padre 10 9 10 10 11
Seleccidn de opcidn crear categoria hija 5 5 6 [ [ Seleccién de opcion crear categoria hija 5 5 5 [ 4
Escritura del nombre de |a categoria 5 4 5 5 B Escritura del nombre de |z categoria 4 4 5 5 B
Escritura del codigo de la categoria 6 5 4 5 5 Escritura del cédigo de |a categoria & [ 5 4 4
Creacion de categoria 5 6 5 5 4 Creacion de categoria 5 6 5 5 B
Ronalde Picado | Jose Ramirez |
Tarea T mi T m2 T m3 T4 - |ms .l Tarea Tmi v m T T3 T4 - |ms .l
Apertura del ambiente 14 15 16 15 16 Apertura del ambiente 15 15 14 15 15
Apertura de configuracién y mantenimiento 10 10 g 11 10 Apertura de configuracion y mantenimiento 10 10 g 10 g
Seleccidn del médulo de servicio 5 5 5 4 5 Seleccion del médulo de servicio 4 5 a4 5 5
Seleccidn del drea funcional Solicitudes de servicio 5 5 5 ] 4 Seleccion del drea funcional Solicitudes de servicio 5 6 4 ] 6
Seleccién de opcién para mostrar todas las tareas 5 5 5 6 5 Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 3 5 5 6 5
Apertura de tarea Gestion de solicitudes de servicio 5 5 5 5 6 Apertura de tarea Gestion de solicitudes de servicio 5 4 5 5 5
Seleccidn de opcidn crear categoria 5 5 5 4 4 Seleccion de opcitn crear categoria 6 4 5 & 4
Seleccidn de opcidn crear categoria padre 5 5 5 4 5 Seleccién de opcion crear categoria padre 5 5 6 4 5
Busqueda de categoria padre 10 10 10 9 11 Busqueda de categoria padre 9 10 10 9 11
Seleccién de opcién crear categoria hija 5 5 5 [ 5 Seleccién de opcién crear categoria hija 5 5 5 5 5
Escritura del nombre de la categoria 5 6 5 5 5 Escritura del nombre de la categoria 6 5 6 5 4
Escritura del codigo de la categoria a 4 5 4 5 Escritura del cadigo de |a categoria 4 4 6 4 5
Creacidn de categoria 5 B 5 4 5 Creacidn de categoria a4 4 5 5 4
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Nathalie Jimenez

Creacién de organizaciones

Brandon Cordero

Tarea ~[m [~lm2z |~[ms [~ma ~[m5 |~ Tarea ~m |-m2 |~(ts |~ma -5 |~

Apertura del ambiente 14 16 16 14 16 Apertura del ambiente 1 1 15 15 14
Apertura de configuracién y mantenimiento 9 10 11 9 11 Agertura de configuracién y mantenimiento 9 10 9 11 10
Seleccién del médulo de servicio 5 4 6 4 6 Seleccién del médulo de servicio 5 4 6 5 5
Seleccion del drea funcional Usuarios y Seguridad 4 4 6 3 5 Seleccion del drea funcional Usuarios y Seguridad 4 H 6 H 6
Seleccidn de opcién para mostrar todas las tareas 6 4 5 a a Seleccidn de opcién para mostrar todas las tareas 3 4 1 4 6
Apertura de tarea Gestidn de Jerarquias de Organizacién 5 4 5 5 4 Apertura de tarea Gestidn de Jerarquias de Organizacién 5 5 4 4 5
Bisqueda de jerarquia 5 5 4 4 5 Biisqueda de jerarquia 4 6 6 5 6
Apertura de jerarquia 6 6 6 4 4 Apertura de jerarquia 1 6 1 1 5
Seleccidn de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizacién 4 4 5 6 6 Seleccidn de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizaciér 4 3 6 5 4
Seleccién de opcién Afiadir Organi 4 4 5 4 [ Seleccién de opcién Afiadir Organizacion 6 4 4 6 6
Bisqueda de organizacién Padre 11 10 9 10 11 Bisqueda de organizacién Padre 11 10 9 10 11
Busqueda de organizacisn 9 10 9 11 11 Busqueda de organizacién 11 11 9 9 10
Seleccidn de organizacién 4 4 4 3 5 Seleccidn de organizacién 3 3 4 6 5
Creacién de organizacién 5 5 5 4 4 Creacién de organizacién 5 4 5 5 5
Bruce Chung Carlos Roman

Tarea ~[m_|~m2 |~m3 |~ma__~im5_ |~ Tarea ~m_ |~z |~(T38_|~ma__ ~[m5 |~

Apertura del ambiente 15 14 14 15 14 Apertura del ambiente 1 15 14 15 14
Apertura de configuracién y mantenimiento 1 10 10 11 11 Apertura de configuracién y mantenimiento 9 9 11 9 9
Seleccién del médulo de servicio 6 5 4 5 6 Seleccién del médulo de servicio 4 4 4 6 5
Seleccién del rea funcional Usuarios y Seguridad 4 4 4 6 4 Seleccién del drea funcional Usuarios y Seguridad 4 6 6 4 5
Seleccidn de opcién para mostrar todas |as tareas 4 5 5 5 4 Seleccién de opcién para mostrar todas |as tareas 3 3 4 4 6
Apertura de tarea Gestidn de Jerarquias de Organizacién 4 4 4 5 5 Apertura de tarea Gestidn de Jerarquias de Organizacién 4 H 6 H 4
Bisqueda de jerarquia 5 6 5 6 6 Bisqueda de jerarquia 5 3 1 5 5
Apertura de jerarquia 5 5 5 5 5 Apertura de jerarquia 4 5 5 5 5
Seleccién de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizacién 5 5 5 4 5 Seleccidn de opcidn Editar Versién de Jerarquia de Organizaciér 4 6 6 5 5
Seleccién de opcién Afiadir Organizacion 4 4 5 6 6 Seleccién de opcién Afiadir Organizacion 1 1 1 1 5
Bisqueda de organizacién Padre 10 9 9 9 10 Biisqueda de organizacién Padre 1 9 10 9 11
Bisqueda de organizacion 9 10 9 10 11 Busqueda de organizacién 10 9 10 10 ]
Seleccién de organizacién 5 6 5 5 5 Seleccién de organizacion 5 3 5 6 5
Creacién de organizacién 5 4 5 6 4 Creacién de organizacién 6 5 4 5 5
Anjelica Tristani Edwin Granados

Tarea =M1 ~m2 | ~(138 |~ma |~ |~ Tarea ~im1_|~m2 |~ |~(ma ~[ms |+

Apertura del ambiente 15 15 14 15 14 Apertura del ambiente 15 14 16 15 15
Apertura de configuracién y mantenimiento 10 10 10 10 10 Apertura de configuracién y mantenimiento 10 10 11 11 10
Seleccién del médulo de servicio 5 5 3 5 3 Seleccién del médulo de servicio 4 5 6 s 6
Seleccion del drea funcional Usuarios y Seguridad 5 5 4 6 6 Seleccion del drea funcional Usuarios y Seguridad 4 5 6 4 4
Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 6 5 4 4 4 Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 5 4 5 6 5
Apertura de tarea Gestién de Jerarquias de Organizacion 6 4 4 6 4 Apertura de tarea Gestién de Jerarquias de Organizacion 5 4 6 s 6
Bisqueda de jerarquia 5 5 4 5 5 Bisqueda de jerarquia 4 5 5 6 6
Apertura de jerarquia 5 4 6 5 5 Apertura de jerarquia 6 6 6 4 5
Seleccién de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizacién 6 6 3 3 2 Seleccién de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizaciér 4 4 6 4 5
Seleccién de opcién ARadir Organizacién 6 5 5 6 4 Seleccién de opcién ARadir Organizacién 4 6 4 5 6
Busqueda de organizacion Padre 10 11 10 11 9 Busqueda de organizacion Padre 1 11 9 ] 11
Busqueda de organizacién 10 11 10 10 11 Busqueda de organizacién 11 11 11 10 10
Seleccién de organizacién 6 6 5 5 4 Seleccién de organizacién 4 4 4 4 4
Creacién de organizacién 4 5 5 6 [ Creacién de organizacién 6 6 [
Ronaldo Picado Jose Ramirez

Tarea =M ~m2 | ~ims |[-ma | ~[m5 |~ Tarea “im1 |~m2 |~[ma |~[ma | ~[T5s |~

Apertura del ambiente 15 15 16 14 16 Apertura del ambiente 15 16 15 15 14
Apertura de configuracién y mantenimiento 11 10 9 9 10 Apertura de configuracién y mantenimiento 11 11 9 9 9
Seleccién del médulo de servicio 4 6 3 4 5 Seleccién del médulo de servicio 6 6 4 4 5
Seleccién del 4rea funcional Usuarios y Seguridad 4 6 4 4 6 Seleccién del 4rea funcional Usuarios y Seguridad 5 4 6 s 5
Seleccién de opcidn para mostrar todas las tareas 5 4 3 3 4 Seleccién de opcién para mostrar todas las tareas 5 5 6 6 5
Apertura de tarea Gestién de Jerarquias de Organizacion 5 4 3 4 6 Apertura de tarea Gestién de Jerarquias de Organizacion 6 6 5 5 5
Bisqueda de jerarquia 5 5 4 6 4 Bisqueda de jerarquia 4 5 6 6 5
Apertura de jerarquia 4 6 4 6 6 Apertura de jerarquia 4 5 6 s 4
Seleccién de opcidn Editar Versién de Jerarquia de Organizacién 4 4 5 5 5 Seleccién de opcién Editar Versién de Jerarquia de Organizaciér 6 4 6 5 5
Seleccién de opcién Afiadir Organizacisn 4 4 6 4 4 Seleccién de opcién Afiadir Organizacisn 6 5 4 H 4
Bisqueda de organizacion Padre 9 10 10 9 10 Bisqueda de organizacion Padre 9 9 10 11 9
Busqueda de organizacién 11 11 10 10 9 Busqueda de organizacién 9 9 11 9 9
Seleccién de organizacién 6 6 5 3 3 Seleccién de organizacion 6 5 4 6 6
Creacién de organizacién 5 5 5 4 5 Creacién de organizacién 4 6 6 5 4
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Nathalie limenez

Tarea rm

Creacion de SLA’s

Brandon Cordero

Tarea rlim

T m2 T m3 T |ma |5 A T m hllE] T|ma T Im5 i
Apertura del ambiente 14 15 16 15 15 Apertura del ambiente 16 16 16 15 14
Apertura de modulo gestidn de suscripciones 5 5 4 4 5 Apertura de modulo gestion de suscripciones 4 B 4 [ 4
Seleccion de opcion configuracion de suscripci 4 B 4 6 ) Seleccion de opcion configuracion de suscripcio 5 5 5 5 4
Apertura de tarea gestion de cobertura estands 5 5 4 6 6 Apertura de tarea gestion de cobertura estandar 4 [ 5 4 6
Seleccion de opcion crear cobertura estandar 6 B -3 4 6 Seleccion de opcion crear cobertura estandar 5 5 4 5 4
Escritura de nombre de plantilla 9 ] 11 11 11 Escritura de nombre de plantilla 10 9 10 11 10
Escritura de descripcion de plantilla 11 10 a 11 10 Escritura de descripcion de plantilla 11 a 11 11 10
Seleccién de tipo de cobertura 3 3 3 3 4 Seleccién de tipo de cobertura 4 4 4 3 3
Seleccién de fecha de inicio = 10 cl 10 11 Seleccidn de fecha de inicio 9 cl 10 11 9
seleccién de fecha de finalizacion 9 9 11 11 9 seleccidn de fecha de finalizacidn 11 9 10 10 10
Seleccién de opcién guardar y continuar 5 4 53 5 4 Seleccién de opcidn guardar y continuar 5 4 4 6 4
Seleccion de opcidn agregar cobertura 5 4 5 4 5 Seleccion de opcidn agregar cobertura 4 4 4 5 4
Seleccion de condicion de cobertura 4 5 5 4 4 Seleccion de condicion de cobertura 5 5 4 5 6
Seleccion de nivel de cobertura 5 6 6 6 6 Seleccion de nivel de cobertura 6 6 6 6 5
Creacion de condiciones de cobertura 5 4 5 4 & Creacidn de condiciones de cobertura 4 6 5 5 4
Seleccidn de opcién agregar fila 6 4 4 4 6 Seleccidén de opcidn agregar fila ] 4 6 6 5
Completar reglas de cobertura 19 21 21 19 20 Completar reglas de cobertura 21 20 21 20 19
Activar cobertura 3 4 3 3 4 Activar cobertura 4 3 4 3 3
Bruce Chung | Carlos Roman
Tarea T m T m2 T m3 T |ma hl1) A Tarea T m T m2 hllE] T|ma T Ims i
Apertura del ambiente 14 16 14 14 14 Apertura del ambiente 14 14 14 16 15
Apertura de modulo gestion de suscripciones 6 5 4 4 6 Apertura de modulo gestion de suscripciones 4 B 5 6 ]
Seleccion de opcion configuracion de suscripci 4 6 4 5 6 Seleccion de opcion configuracion de suscripcio 6 5 5 5 4
Apertura de tarea gestion de cobertura estandz 4 4 4 5 6 Apertura de tarea gestion de cobertura estandar 5 5 4 4 4
Seleccién de opcidn crear cobertura estandar 6 5 5 4 4 Seleccién de opcidn crear cobertura estandar 5 3 4 4 6
Escritura de nombre de plantilla 9 11 9 11 9 Escritura de nombre de plantilla 10 9 9 9 ]
Escritura de descripcion de plantilla 11 10 10 9 11 Escritura de descripcién de plantilla 11 10 9 9 11
Seleccién de tipo de cobertura 3 4 3 4 3 Seleccidn de tipo de cobertura 3 3 3 3 3
Seleccion de fecha de inicio 10 11 =l 10 10 Seleccion de fecha de inicio 11 =l 10 10 9
seleccidn de fecha de finalizacion 10 El 10 10 9 seleccidn de fecha de finalizacidn El 10 11 10 £l
Seleccion de opcion guardar y continuar 5 B 5 5 6 Seleccion de opcion guardar y continuar 4 4 5 5 4
Seleccion de opcion agregar cobertura 6 5 4 -1 5 Seleccion de opcion agregar cobertura 5 4 5 6 ]
Seleccion de condicion de cobertura 5 4 6 5 6 Seleccion de condicion de cobertura 4 5 6 6 6
Seleccidn de nivel de cobertura 6 4 4 4 5 Seleccion de nivel de cobertura ] 6 5 5 6
Creacién de condiciones de cobertura 5 4 4 4 5 Creacidn de condiciones de cobertura 5 5 4 4 6
Seleccién de opcién agregar fila 4 ] 4 5 5 Seleccién de opcién agregar fila ] 5 6 5 4
Completar reglas de cobertura 20 20 19 21 21 Completar reglas de cobertura 15 21 21 19 20
Activar cobertura 4 3 3 4 4 Activar cobertura 4 3 3 3 4
Anjelica Tristani | Edwin Granados
Tarea T m |2 ¥ |m3 T4 T M5 ~ Tarea ~|Im v |m2 T T3 halIL] x5 i
Apertura del ambiente 15 15 14 16 16 Apertura del ambiente 15 15 14 14 15
Apertura de médulo gestidn de suscripciones 4 ] 4 4 5 Apertura de médulo gestién de suscripciones 5 [ 5 6 4
Seleccién de opcién configuracién de suscripei 4 4 4 5 6 Seleccién de opcién configuracién de suscripcid 4 5 5 4 5
Apertura de tarea gestion de cobertura estadndz 6 4 5 4 6 Apertura de tarea gestion de cobertura estandar 5 4 5 6 5
Seleccién de opcion crear cobertura estandar 5 6 4 4 6 Seleccién de opcién crear cobertura estandar 6 5 5 5 6
Escritura de nombre de plantilla 11 10 9 10 9 Escritura de nombre de plantilla ] 10 10 10 10
Escritura de descripcion de plantilla 9 9 9 11 9 Escritura de descripcion de plantilla 11 10 10 11 11
Seleccion de tipo de cobertura 3 3 3 4 3 Seleccion de tipo de cobertura 4 3 4 3 3
Seleccion de fecha de inicio 11 11 11 10 11 Seleccion de fecha de inicio 11 10 9 10 11
Seleccion de fecha de finalizacion 11 10 10 11 9 Seleccion de fecha de finalizacion 9 10 9 9 10
Seleccién de opcién guardar y continuar 5 4 5 4 4 Seleccién de opcidn guardar y continuar 5 4 4 6 4
Seleccién de opcién agregar cobertura 5 5 [ 5 4 Seleccién de opcién agregar cobertura 4 4 4 6 6
Seleccién de condicién de cobertura 4 3 6 4 6 Seleccién de condicidn de cobertura 6 4 6 5 6
Seleccién de nivel de cobertura 6 6 5 6 4 Seleccidn de nivel de cobertura 5 4 6 6 5
Creacion de condiciones de cobertura 5 5 6 4 a Creacidn de condiciones de cobertura 6 5 6 a 4
Seleccién de opcién agregar fila 5 4 [ 4 6 Seleccidén de opcidn agregar fila 5 4 4 6 6
Completar reglas de cobertura 19 19 20 19 19 Completar reglas de cobertura 19 21 21 19 20
Activar cobertura 3 3 4 3 3 Activar cobertura 4 4 4 3 3
Ronalde Picade Jose Ramirez |
Tarea T m ¥ lm2 > |m3 hNIE ] T ms a7 Tarea rlm rlm2 T T3 v T4 T ms i
Apertura del ambiente 14 16 14 14 16 Apertura del ambiente 16 16 14 14 15
Apertura de médulo gestidn de suscripciones 4 ] 5 5 4 Apertura de médulo gestién de suscripciones 5 4 4 4 6
Seleccién de opcion configuracién de suscripei 4 4 6 5 4 Seleccién de opcién configuracién de suscripcid 4 6 5 6 5
Apertura de tarea gestion de cobertura estédndz 5 4 5 6 5 Apertura de tarea gestion de cobertura estandar 6 [ 6 4 6
Seleccién de opcidn crear cobertura estandar 5 6 4 6 4 Seleccién de opcidn crear cobertura estandar 5 4 6 6 4
Escritura de nombre de plantilla 10 9 11 10 10 Escritura de nombre de plantilla 9 11 10 10 g9
Escritura de descripcion de plantilla 11 9 11 10 11 Escritura de descripcion de plantilla 9 11 11 10 10
Seleccion de tipo de cobertura 3 4 4 4 4 Seleccion de tipo de cobertura 3 3 4 4 4
Seleccion de fecha de io 10 9 11 10 11 Seleccion de fecha de inicio 11 10 10 = 10
seleccidn de fecha de finalizacion 9 10 10 11 11 Seleccidn de fecha de finalizacién 9 11 11 9 11
Seleccién de opcién guardar y continuar 5 5 5 6 5 Seleccién de opcidn guardar y continuar 5 5 6 5 4
Seleccién de opcién agregar cobertura 5 ] 5 6 5 Seleccién de opcién agregar cobertura 4 5 6 4 5
Seleccién de condicion de cobertura 5 5 6 5 6 Seleccion de condicidn de cobertura 6 4 4 4 6
seleccién de nivel de cobertura 6 4 6 4 6 Seleccidn de nivel de cobertura 6 6 6 5 4
Creacion de condiciones de cobertura 6 4 5 5 5 Creacion de condiciones de cobertura 5) 5 5 a 6
Seleccion de opcidn agregar fila 5 4 B 4 4 Seleccion de opcidn agregar fila 4 4 5 5 4
Completar reglas de cobertura 19 19 20 21 19 Completar reglas de cobertura 19 20 19 19 19
Activar cobertura 4 3 4 3 4 Activar cobertura 3 3 3 3 4
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Apéndice C. Tabla de tiempos: Creacion de categorias

Categorias

Tiempo Ejecuciones Tiempo mejor Ejecuciones Tiempo peor

Promedio mejor caso caso PEOT CAS0 caso
Apertura del 14,925 1 14,925 1 14,925
Apertura de
configuracion y
mantenimiento 9925 1 5925 1 9925
Seleccion del madulo
de servicio 4,85 1 4,85 1 4,85
Seleccion del area
funcional Solicitudes
de servicio 49 1 49 1 49
Seleccion de opcion
para mostrar todas
las tareas 5,075 1 5,075 1 5,075
Gestion de
solicitudes de
servicio 5,05 1 5,05 1 5,05
Seleccion de apcian
crear categoria 48 1 48 1 48
Seleccion de opcidn
crear categoria padre 5 5 25 20 100
Busqueda de
categoria padre 4 85 15 147,75 40 394
Seleccion de apcign
crear categoria hija 5,225 15 78,375 40 209
Escritura del nombre
de |la categoria 4925 20 98,5 &0 24955
Escritura del codigo
de la categoria 4 85 20 a7 &0 291
Creacion de categoria 5,025 20 100,5 a0 3015
Total 34 4 102 596,65 287 1640525
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Apéndice D. Tabla de tiempos: Creacion de organizaciones

Organizaciones

Tiempo Ejecuciones Tiempo mejor Ejecuciones Tiempo peor
Tareas Promedio mejor caso caso n pEOr caso caso
Apertura del 14,775 1 14,775 1 14,775
Apertura de
configuracion y
mantenimiento 4,975 1 4,975 1 59,4975
Seleccion del modulo
de servicio 5,05 1 5,05 1 5,05

Seleccion del area

funcional Usuarios y

Seguridad 4,925 1 4,925 1 4,925
Seleccian de opcion

para mostrar todas

las tareas 4925 1 4925 1 4925
Apertura de tarea

Gestion de lerarquias

de Organizacion 449 1 449 1 449
Bisqueda de 5,075 1 5,075 1 5,075
Apertura de jerarguia 5,075 1 5,075 1 5,075

Selecciaon de opcion
Editar Verzion de
lerarquia de

Crganizacion 5 1 5 1 5
Seleccian de opcian

Afiadir Organizacidn 48 5 24 8 38,4
Busqueda de

organizacign Padre Q94935 12 1191 30 297,75
Busqueda de

organizacion 10 1z 120 30 300
Seleccion de

organizacién 5,125 12 61,5 30 153,75
Creacion de

organizacion 5,125 1z 61,5 30 153,75
Total 94 675 B2 445 8 137 1003,35
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Apéndice E. Tabla de tiempos: Creacion de SLA’s

SLA's
Tiempo Ejecuciones Tiempo mejor Ejecuciones Tiempo peor
Promedio mejor caso caso pEOr caso caso
Apertura del 14 875 1 14 875 1 14 875
Apertura de madulo
gestion de
suscripciones 4 875 1 4 875 1 4 875

Seleccion de opcion

configuracion de

suUsCripcion 4825 1 4825 1 4825
Apertura de tarea

gestion de cobertura

estandar 4,575 1 4,575 1 4,975
Seleccion de opcion

crear cobertura

estandar 5,05 15 75,75 40 202
Escritura de nomhbre

de plantilla 9,825 15 147,375 40 393
descripcidn de

plantilla 10,175 15 152,625 40 407
Seleccidn de tipo de

cobertura 34 15 51 40 136
Seleccion de fecha de

inicio 10,05 15 150,75 40 402
Seleccion de fecha de

finalizacian a9 15 1485 40 396
Seleccion de opcion

guardar y continuar 48 15 72 40 192
Seleccion de opcion

agregar cobertura 49 15 73,5 40 196
condicion de

cobertura 5,125 15 76,875 40 205
Seleccion de nivel de

cobertura 5,35 15 80,25 40 214

Creacion de
condiciones de

cobertura 4 825 15 72,375 40 183
Seleccion de opcion

agregar fila 49 15 73,5 40 196
Completar reglas de

cobertura 198 15 297 40 792
Activar cobertura 3,425 15 51,375 40 137
Total 131,075 214 1552 425 564 4090,55
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Apéndice F. Tabla de costos: Creacion de categorias

Categorias

Tiempo Ejecuciones Costo mejor Ejecuciones Costo peor

n Promedio Costo n mejor caso caso n pEOr Caso caso =
Apertura del 14925 4331359605 1 4 331359605 1 6464554211
Apertura de
configuracion y
mantenimiento 9925 2880317861 1 2,880317861 1 2858715473
Seleccion del madulo
de servicio 4,85 1407510492 1 1407510492 1 6,826425884
Seleccion del area
funcional Solicitudes
de servicio 49 1422020909 1 1,422020909 1 6,967902454
Seleccion de opcidn
para mostrar todas
las tareas 5,075 147280737 1 147280737 1 7474497403
Gestign de
solicitudes de
servicio 505 1,4565552161 1 1,465552161 1 7401038414
Seleccion de opcion
crear categoria 4.8 1,393000074 1 1,39300007 4 1 6,686400356
Seleccion de opcion
crear categoria padre 5 1451041744 5 7,255208719 20 1451041744
Busqueda de
categoria padre 9,85 2,858552235 15  42,87828353 40 1126,269581
Seleccidn de opcidn
crear categoria hija 5,225 1516338622 15 22,74507933 40 316,9147721
Escritura del nombre
de la categoria 4925 1429276118 20 28,58552235 60 4223510928
Escritura del cadigo
de la categoria 485 1407510492 20 28,15020983 60 409 585553
Creacion de categoria 5,025 1458296953 20 2916593905 60 4396765312
Total 844 24403538464 102 1731523113 287 29088,490666

atl
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Apéndice G. Tabla de costos: Creacion de organizaciones

Organizaciones

Tiempo Ejecuciones Costo mejor Ejecuciones Costo peor

Promedio n Costo mejor caso caso n peor caso caso n
Apertura del 14775 4287828353 1 4 287828353 1 6335266392
Apertura de
configuracion y
mantenimiento 9975 2894828279 1 2,894828279 1 2887591208
Seleccion del madulo
de servicio 505 1465552161 1 1,465552161 1 7401038414
Seleccion del area
funcional Usuarios y
Seguridad 4925 1429276118 1 1,429276118 1 7,03918488
Seleccion de opcidn
para mostrar todas
las tareas 4925 1429276118 1 1,429276118 1 7,03918488
Apertura de tarea
Gestion de lerarquias
de Organizacion 49 1422020909 1 1,422020909 1 6,967902454
Bisqueda de 5,075 1,47280737 1 1,47280737 1 7,474497403
Apertura de jerarquia 5,075 1,47280737 1 1,47280737 1 7,474497403
Seleccion de opcion
Editar Versicgn de
Jerarquia de
Organizacion 5 1451041744 1 1,451041744 1 7,255208719
Seleccion de opcian
Afadir Organizacion 4.8 1,393000074 5 6,96500037 8 5349120284
Busqueda de
arganizacian Padre 9925 2830317861 12 3456381434 30 B57,6146433
Busqueda de
organizacian 10 2902083488 12 34 82500185 30 8706250453
Seleccion de
organizacion 5,125 1487317787 12 17,84781345 30 2286751098
Creacion de
organizacion 5,125 1487317787 12 1784781345 30 2286751098
Total 94 675 2747547542 B2 129 3748819 137 2381961202

atl
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Apéndice H. Tabla de costos: Creacion de SLA’s

SLAs
Tiempo Ejecuciones Costo mejor Ejecuciones Costo peor

n Promedio Costo = mejor caso caso n pEOr caso caso n
Apertura del 14 875 4316849188 1 4316849188 1 64,21313167
Apertura de madulo
gestion de
SUsCripciones 4 875 1,4147657 1 14147657 1 6,896982789
Seleccion de opcian
configuracion de
suscripcian 4825 1400255283 1 1,400255283 1 6,756231739
Apertura de tarea
gestion de cobertura
estandar 44975 1443786535 1 1443786535 1 7,182838012
Seleccion de opcign
crear cobertura
estandar 5,05 1465552161 15 2198328242 40 296,0415366
Escritura de nombre
de plantilla 9,825 2851297027 15 42 7694554 40 1120559731
descripcian de
plantilla 10,175 2952869949 15 44 29304923 40 1201 818069
Seleccion de tipo de
cobertura 3.4 0936708386 15 14 80062579 40 1341923405
Seleccidn de fecha de
inicio 10,05 2916593905 15 43, 74890858 40 1172,47075
Seleccion de fecha de
finalizacian 949 2873062653 15 43 09593979 40 1137732811
Seleccion de opcign
guardar y continuar 4.8 1393000074 15 2089500111 40 2674560142
Seleccion de opcign
agregar cobertura 49 1422020909 15  21,33031363 40 2787160082
condicion de
cobertura 5125 1487317787 15 22 30976681 40 3049001464
Seleccign de nivel de
cobertura 5,35 1,552614666 15 23,2892159499 40 332,2595385
Creacion de
condiciones de
cobertura 4825 1400255283 15 2100382924 40 270,2492696
Seleccion de opcian
agregar fila 49 1,422020909 15  21,33031363 40 2787160082
Completar reglas de
cobertura 198 5,746125306 15 86,19187958 40 4550931242
Activar cobertura 3,425 0,993963595 15 14 90945392 40 136,1730124
Total 121,075 38,030905931 214 450,5266958 564 11567,26584

atl
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Apéndice |. Bondad de ajuste para los tiempos de creacion de categorias

Tarea R Fita B rite B ritc Bl rito Bl rite Bl ritr Bl ritc Bl ritn Bl riv Bl riv B rive B Fite B Fivnn B Total B
m 15 10 5 5 5 5 a 5 10 5 5 5 5 84
T2 14 11 6 4 4 6 6 6 g 7 4 6 6 89
3 15 9 5 5 6 5 a 4 10 5 5 5 5 83
ITa 15 10 a 5 5 5 5 5 11 6 5 4 5 86
s 16 10 5 5 5 a 5 5 10 6 5 5 5 86
IT6 16 11 5 5 4 5 5 5 g 5 5 4 5 84
7 15 10 6 4 5 5 5 6 10 7 5 6 6 90
T8 15 g 5 5 6 5 5 5 10 5 5 4 5 86
9 15 10 5 5 5 5 a 5 9 6 5 5 5 84
IT10 14 10 5 4 5 4 5 5 10 4 5 5 5 81
m1 16 10 5 4 5 6 4 5 g 5 4 5 5 83
12 15 g 5 4 4 4 4 5 10 5 a 5 4 79
T3 14 ) 5 6 6 a 5 a 10 5 5 5 5 83
IT14 15 10 5 4 5 6 5 5 g 5 5 4 4 82
s 15 10 5 5 5 5 5 5 10 4 5 5 6 86
IT16 14 10 a 5 5 5 5 6 9 5 5 4 5 83
m7 16 11 5 a 5 6 6 5 10 7 a 6 5 90
IT18 15 9 5 5 5 5 4 5 10 4 5 5 6 83
me 14 10 5 5 5 5 4 5 11 5 5 5 5 84
20 16 10 6 5 5 5 4 5 10 4 5 5 5 85
m21 15 11 5 a 5 5 5 5 ) 5 5 6 5 85
IT22 15 10 4 5 5 6 4 5 10 5 4 5 6 84
23 14 9 4 5 5 5 5 6 10 6 5 4 5 83
T24 15 10 5 5 6 5 4 5 10 6 5 5 5 86
m2s 16 10 5 6 5 5 a 5 10 6 6 5 4 87
IT26 13 10 5 4 5 4 4 6 10 5 4 6 5 81
m27 15 11 4 5 4 6 5 5 g 5 4 6 6 85
IT28 14 g 5 5 5 5 5 5 10 5 5 5 5 83
29 15 11 a 5 6 5 6 a 10 6 5 a 5 86
T30 15 10 5 6 4 5 6 4 11 4 6 4 6 86
31 14 10 5 5 5 5 5 5 10 5 5 4 5 83
32 15 10 5 5 5 5 5 5 10 5 6 4 6 86
33 16 9 5 5 5 5 5 5 10 5 5 5 5 85
T34 15 11 4 5 6 5 4 4 9 6 5 4 4 82
35 16 10 5 4 5 6 4 5 11 5 5 5 5 86
IT36 15 10 a 5 6 5 & 5 9 5 6 4 a 84
37 15 10 5 6 5 a a 5 10 5 5 a 4 82
138 14 9 a 4 5 5 5 6 10 5 6 5 5 84
39 15 10 5 5 6 5 & 4 g 5 5 4 5 84
IT40 15 g 5 5 5 5 a 5 11 5 a 5 4 83
Promedic 14,93 9,925 4,85 4,9 5075 5,05 4,8 50 9,85 5,225 4,925 4,85 5,025 84,4
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FitA FitB

Kolmogorov  Anderson O

Smirnov Darbing Squared

Statietic  Bank Statetic Sask Statetc Sank
027872 3 S2.837 21 44009 1
053773 21 14.587 16 456.94 18
0407648 19 41184 20 Na
057119 22 16.306 18 10433 20
038577 17 77.686 22 53586 B
027912 4 38935 1 654483 15
028788 8 39857 6 54263 12
027554 1 43742 11 51399 )
1 0.28816 9 20204 19 NA
034078 16 56846 14 53057 S

EEEEE?HEEEEEEE@EEEEEE 5

Distribution  “SRUTOTY  ADSERSR o otred
Statitic Rank Statiete Sank Statiete Rack
Bets 0.46859 20 28.774 2!‘ 500 114
Cr=-Squared 0.50029 21 13.739 19 X808 18
Che- Squared (20) 0.35712 16 9.7843 16 62817 17
Expanantial 0.5586 22 16808 20 92067 20
Exponential (28]  0.37118 17 B.B196 15 6138 15
Gaoma 1027232 4 32491 4 46355 9
Gamena (3P) 0.27273 3.2366 2 46.719 11
Gen Extreme Value 027979 8 3653 10 43197 2
Gen, Pateto 0.29097 10 30.658 22 A
10 Gurbel Max 0.33632 15 47511 13 47242 12
Laplace
Legntx
Lognormal
Legooomal (39}
Noomal
Pareto
Raylegh
Raylewgh (20)
Inaoguiac
unefioerm
et
Webull (39

w
BNV A NN -

O W NV A N -

11 0.29263 11 36001 9 4543 4 i1 029966 11 41705 8 53307 &
2 1027346 3 2276 & 45502 § 12 0.27667 2 40015 7 53527 7
13 0.27553 6 32755 3 46414 10 13 028376 7 39732 5 5418 10
14 1027571 7 32972 6 45988 7 14 028232 6 39534 4 54188 11
15 0.26592 1 32247 1 46115 8 15 027948 5 348631 2 549328 14
18 0.37339 18 10.613 17 62.393 16 16 0.39244 18 1492 17 54573 16
17 0.44896 19 13.068 18 466.25 19 17 045077 20 12.238 15 52026 19
18 0.29289 12 20553 12 485 1) 18 031330 14 4471 12 54295 13
18 0.31381 14 38725 11 41986 1 1% 0.30465 12 46031 13 S0.7 2
20 0.27034 2  6.90507 134 NA 120 020199 10 4.1842 0 5266 4
P 0.30305 13 3.2433 3 45933 6 2 031948 15 3.7766 1 62435 17
2 028268 9 23039 7 44723 13 22 0.30507 13 4.3545 10 53987 9
|23 Student's t no fit |23 Student’s t no fit
FitC FitD
o| otemeen | Wimeversy | Asdeeen | oM ® | opismhmtion | MRSV | MG | ecares
Statesc Bank Teetatc Hack Statatc  Sank Satstc  Sank Sestsoc faok Statisic ank

1 Bata 0.55788 21 30.905 20 0.98075 13 1 Beta 0275 6 54539 21 41121 1
2 Chi-Squared 0.56099 22 17.60 135 27887 18 2 Che-Squared 0.56899 22 16385 17 217.%9 18
3 Chi-Squared (2P) 043269 17 30.184 21 WA 3 Ch-Souaed [2P)  0.38269 18 43.184 19 WA

4  Exponental 0.53065 20 15341 14 21513 17 4  Exponental 0.53295 21 14222 15 45685 19
§  Exponental (20) 044163 18 65880 22 1.7187 14 5 Exmcnential (2P) 027081 16 92088 22 40714 &
6  Gamma 037358 8 63781 B 011278 8 6  Gamma 027672 7 37687 3 49968 14
7 Gamma (3P) 036594 6 6247 4 009968 S | 7 | Gaoma (IP) 028299 9 2853 6 MWIN 12
& Gan. Extreme Yalug o.:smz: 3 17.882 xo: NA 8 Gan Extreme Valus 0.26802 3 41160 10 47473 3
9  Gan Pareto 0.35066 13 18.004 18 NA 9  Gen, Pareto 027263 4 2867 18 NA
10 Gumbsel Max 042606 16 9378 12 079512 12 10 Guambed Max 0.32884 15 53666 13 4885 8
11 Laplace 0.41404 15 69522 11 008365 4 11  Laplace 0.20492 11 4.104 9 48527 4
12 Logatic 03748 9 62999 S5 007651 3 12 Logistic 026709 2 28499 S 48819 7
13 Lognocmal 037876 11 64727 ¢ | 0.127%8 ¢ 13 | Legnoemal 028561 10 38824 7 49085 13
14 Lognormal (9) 0.3661 7 6309 6 01019 6 14 Lognommal (IP) 027403 S5 17967 4 49.561 10
15 Nomal 03607t 5 6126 2 | 005157 1 |15 | Noomal 026583 1 26738 2 40654 11
16 Parsto 044753 19 18.811 19 18992 15 16 Pareto 038403 19 14598 16 50.522 15
17 Eavlegh 0.38888 12 10.849 13 9.0001 10 17 Rayleigh 0.38249 17 90777 14 22108 17
18 Baylegh (2P) 040041 14 69194 10 0207 11 u'mm 020834 13 43311 11 49433 9
19 Inangular 0.37743 10 63539 7 0.11028 7 19 Inaogudar 0.29857 14 45271 12 46.183

20 Uaiform 034383 1 18.231 17 NA 20 Lesfoom 028203 & 39165 8 48712

21 Webdl 0.35442 2 55613 1 | 0.19805 10 21 Weibut 0.20556 12 34217 1 57655 16
22 Welndl (@) 035977 4 62134 3 006725 2 22 Weibul (32} 0.474 20 S1.7% 20 NA
23 Student's t no fit n‘swe.g no &t
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FitE FitF
®  Distibation | “gmooeov | Apdemee M, | [ @ esteetien | STV QIR seftred
Setetc  Bank Statisbe Bagh Statstic Back , Statwtic Sack Statetc Sank Statste Sack
|1 Bata 036236 15 3162 22  NA 1 Beta 0.33356 11 40034 22 63339 1
2  CheSquared 043412 18 12.164 15 4118 17 2 | CheSquared 0.42558 18 11,755 15 37967 19
| 3 CeSquared 2P) 053269 22 30.685 21 NA 3 OeSouaed(20) 0.50769 21 18.229 18 75.2585 15
+  Eapensntial 1052033 21 15201 16 702.02 18 4 Esponential 0.5221 22 1497 16 64875 20
5 | Exponential (20} 045554 19 25117 19 82453 1) S | Exponentiad (29) 0.43918 19 32443 21 73959 14
| 6 Gamme 033746 S 5286 31 79643 8 6  Gamma (031778 3 48227 4 72N 12
7  Gamma (39 0331775 6 S2394 2 79705 9 7 Gamma (JP) 0.3231 4814 3 73788 11
| 8 Gen Extreme Value 033692 4  £.3075 12 7497 2 8  Gen Extreme Vale 0.32578 56407 12 69.294 4
| 9  Gan, Pateto 0.32588 1 25683 20 A 9  Gen, Pasto 0.31917 31511 20 NA
10 Gumbel Max 036468 12 6.807 13 73416 1 10 Gumbel Max 0.36019 16 65277 13 67.186 2
(11 Laplace 030458 17 (54682 9  §0.025 12 11 Laplace 0.35585 14 49011 9 71752 10
12 Logistic 0.35914 11 S.3050 7 79.614 7 12 Legmbic {02379 12 AM7E 6 71544
13 | Legooomal 03302 3 S2799 5 754 11 13 | Legnomal 031495 2 48618 7 &9.211 3
14 lognonmal (3P)  0.34383 & $.3002 6 7935 5 14 Lognommal (B} 032437 7 48264 5 73529
15 Nocmal 035213 10 52602 4 79706 10| 15 Mormal 0.33337 10 4.7885 2 73.903 13
16 Pareto 046828 20 16761 17 85504 14 16 Pareto 0.45222 20 15808 17 76696 16
17 Rayleigh 0.38343 16 10592 14 351.57 16 17 Baykegh 0.36406 17 10.238 14 32301 18
18 Rayieigh (2P) 037173 14 55577 10 72.507 4 18 Rayleigh (20) 0.35736 15 51596 10 70922
19 | Traogdar 032719 2 | 56611 11 76.807 3 19 | Inanguix 0.31475 1 5274 11 70.5% 5
20 | ursform 0.33783 7  24.349 18 NA 20 | Ursfoem 0.32418 & 26,797 19 NA
21 Wbl 0237095 13 |S.1111 1 87474 1§ 21 Yeind 0.35492 13 46288 1 80776 17
22  Weibut (19) 034805 9 S3062 8  79.167 © 22 Webnd (IP) 0.32965 9 48633 8 732 7
23 Student's t no it 23  Student’s t no fit
FitG FitH
'@ pistdbution  “Gmotetv  AQlRmeR o red o oistibution "GOOV MDUE goiared
; Statisbc Back Statete Sack Stanste Sank Sttistic Rack Stmste Zaok Statete Sank
| 3 Bsta | 03999 15 49418 16 28504 12 1 Beta 0.52253 21 32522 20 NA
| 2 ghi-Squared 0.56899 22 14.657 15 159.03 18 2  CheSquared 0.42558 17 12.109 15 44447 17
[ 3 ChiSquared(2P) 04 16 71924 19 39655 16 3 COeSoueed(20) 05076 20 33.184 21 A
l‘ Exponsntal 0.5404 21 13.53) 14 23293 4  Eponential 0.52567 22 15.318 16 756.03 18
| § Exponentid (2P) 0.4 18 19246 22 32116 14 S  Exmponential (29) 0.45712 18 33.251 22 8817 13
|6 Gamma 025708 5 33181 4 26006 8 | | 6 Gamwma 033975 1 5698 8 8156 S
| 7 Gamma (29) 046322 | 20 84391 20 WA L 7 Gamena (OP) 034204 2 56545 & 51024 8
[o Gen Extreme Valye 027726 B 38288 8 26252 S 8 Gen Extreme Value 034845 6 6.966% 12 75452 1
| 9  Gen.Pareto (0.28327 | 3 32246 2 267 11 | 9 Gan. Paiato 035 11 27452 18 NA
| 10 Gumbel Max 02863 9 41787 9 2472 1 10 | Guembel Max 0.39538 16 77592 1) 80.265 2
Iu Lapiace | 0.28763 10 42735 10 25.181 3 11 Laglace 035 10 55375 2 82542 10
|12 Logmte 027154 7 36862 7 25113 2 12 | Legatc 035 9 55074 3 81851
| 13 Legnosmal 026536 6 35038 6 25902 & 13 | Lognoomal 034691 5 5752 9 81743
[u Lognoemal (38) 039039 13 67.745 18 NA 14 Lognommal (30) 0.34216 3 56783 6 81.261
| 15 Mormal 025442 4 33312 5 25435 4 15 | Normal 035 8 56216 4 B15% 6
Ixo Pareto 0.4 15 58598 12 33045 15 16  Pareto 0.46736 19 16,641 17 91501 14
| 17 Bayieigh 0.3954 14 8.0497 13 10001 37 17 | Bayheigh 027008 13 10.792 14 377.3§ 16
iu Raylaigh (29) 0.20665 11 42061 11 25961 7 18 | Raybeigh (20) 0.38857 15 6.1105 11 84111 11
| 19 ' Irangular | 04 17 99826 21 211 13 | 19 | Inacguiax 0.35007 12 59421 10 $4.563 12
| 20 wniform 022382 1 32582 131 2549 S 20 | Unsform 0.35 7 22452 19 NA
ln Webnd 022798 2 2982 1 26777 10 21 Webdl 0.37721 14 54528 1 94371 15
|22 wetnd (3P) 0.30094 12 56.588 17 NA 22 welndl (29) 0.34665 4 56859 7 81013 3
| 23 Student's t no fit 23 | Student’s t no fit
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Fitl FitJ
®  Distribution ey | e Sacarsd @  Distribution amerey | oty | iy
Statisbc  Zack Satstc fack Wasstc Saok | | Statatc Eaes Statetic Zack Statete Rack
1 Bety 029568 3 64.1560 21 53054 2 | 1 Bsta (042173 18 24581 2 A
2 Chi-Squares 053773 21 14561 14 49064 18 | 2 Chisquared 0434312 20 11.215 1S 22969 18
3 On-Squared (2P) 038209 17 12538 20 09011 16 | 3 Chi-Squared (2P)  0.53269 22 13.968 17 52.826 3
4  Exponechal 057396 22 16432 16 11382 20 | 4  Exponential (0.50992 21 14172 18 39135 19
S  Expoosotid (2P) 0.30163 18 93412 22 3098 S | § Exponental (2p) 040795 17 2321 21 54.2) 10
6 Gamma 030291 4 44051 3 61343 14 | &  Gamma 1032306 10 16138 1 5514 11
7 Gamma (P) 0.31137 10 45241 6 61.253 13 | 7 Gamma (9] 030673 5 16682 2 54017 7
8  Gon Extreme Valye 029311 1 51094 10 57269 4 | 8 Geon Extreme Valys 0.26760 1 4.642¢ 13 52271 1
9  Gan, Parelo 030668 6 2).256 18 NA ‘9 Gen, Parelo 030974 8 21913 20 NA
10 Gumbel Max 036223 16 6421 12 FS7M4 ) | 10 Gumbel Max 029144 3 40472 10 53321 4
11 Lapiace 039444 14 50058 & 60664 & In Laplace 039469 16 46388 12 60793 1S
12 Legatc 03076 B 45425 7 60671 7 12 Leoatic (025488 13 292 & 55705 1)
13 Legnormal 030768 0 45043 S 61032 9 13 Lognormal 031896 9 16725 4 5422 9
14 Lognormal (39) 030746 7 44994 4 6099 8 14 Lognoomal (39) 030725 6 16717 3 54075 8
15 Nomad 020825 2 43514 2 61134 12 15 amal 0.3403 11 27628 7 55534 12
16 Pareto 039675 19 15.786 15 01.097 10 16 Pareto 043039 19 13686 16 57.242 14
17 BRayleigh 0.45502 20 12451 1) S67.31 19 17 Raylegh 1 0.36286 15 9.033 14 18911 17
N Rayieigh (29) 020204 12 5000 0 61121 11 |18 Eavdeigh (2P) 028988 2 17198 6  Sen
19 Inaogular 035349 15 29.235 19 51810 1 | 19  TInaoguiar 035794 14 41637 11 52654 2
20  Wnifeom 1030541 5 22264 17 NA | 20 uniform 1 0.30962 7 15004 19 NA
21 wetnd 0.32331 11 41584 1 069.526 17 |21 webd 0.34399 12 40442 9 6273 16
22 Wedsnd (IP) 0.34134 13 S3162 11 61.623 15 | 22 Wedndl (3P) | 0.29625 4 17041 S 51599 5
| 23 Student’s t no fit | 23 Student's t o fit
FitK FitL
. Dpistribution Kolmogorov  Anderson hi o Distribution Kolmogorov  Anderson h
st Rack = Sack St Sack , Statstic Bark Statwte HBack Stadetc Sank
1 Bty 0.3888 16 49064 21 £19%8 14 | 1 Gata 034999 1S 51482 10 29655 2
2 (ni-Squared 056899 22 17.884 17 490.74 18 | 2  ChSquared 0568909 20 15.248 16 20595 18
3 Chi-Sguared (2P) 045765 20 37.184 20 NA | 3 Chi-Squared (2P}  0.30765 13 49.184 18 NA
4  BEponsohal 053111 21 15097 15 7007 19 | 4 Exponeotial 0.53665 19 13698 15 299.39 B9
S  Expooantal (2P) 043577 18 52951 22 791 13 | 5 Exponential (2P) 035 16 1479 21 34605 1S
6 GCamma 034213 8 54087 7 76733 § ‘6 Gamma 023093 3 32777 § 3757 12
7  Gamma (29) 034038 7 53901 S 76649 & | 7 Gamma (39) 0.58256 21 42700 17 96271 1
8 Gen Extrome Value 0.33672 5§ 72292 12 70907 13 | 8 Gen Extrems value 024535 7 3.612) 8 2282 9
9 Gan, Pareto 0.35184 10 31.53 19 NA | 9  Gan. Parate 022799 2 32487 4 12513 0
10 Gumbel Max 020713 17 7.7432 11 75.146 3 | 10 Gumbel Max 027405 12 4398 11 30.103
11 Lapiace 035958 13 54682 8 7716 11 | 11 Laplace 0.25245 9 39713 9 31292 §
12 Lopsbc 03414 3 53059 3 76691 @ | 12 Legatc 024052 5 3533 7 31561 &
13 Lognormal 0.34917 9 55004 9 7606 10 | 13 Lognoemal 023769 4 3426 6 32043 11
14 Lognommal (39) 03352 4 53623 4 76381 | 14 Lognotmal (39) 061883 22 19178 22 Na
15 Nommad 032713 1 52602 2 Y6684 7 | 15 Normal 022608 1 22415 3 32251 8
16 Paceto 044404 16 17466 10 B2.183 1% | 16 Parato 0.35 17 10224 14 35751 16
17  BRavieigh 037934 15 10451 14 24629 17 | 17 Bavieigh 0.3886% 18 8.2075 1) 14106 17
10 Ravlegh (29) 037649 14 SH052 11 78023 12 | 18 Ravieigh (29) 0.26322 10 40529 10 32208 7
19 Toangular 035219 11 56612 10 73888 2 | 19 Toangulac | 0.26635 11 45208 12 30095 3
20  Wniferm 033717 6 24340 118 NA | 20 Uniform 0.24113 6 31124 2 33093 13
21 Weitnd 035572 12 49864 1 683229 16 | 21 Web 074933 8 29349 1 34362 14
22 Weknst (3P) 03333 2 54033 6 75886 4 | 22 wedest (IP) 0.33912 14 S51.585 20 NAa
23 Student’s t no fit 1 23 Student's t no fit
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# Distribution
1 Beta

2 | Chi-Squared

3  Chi-Squared (2P)
4  Exponential

5 Exponential (2P)
6 Gamma

7 Gamma (3P

8 Gen. Extreme Value
9 Gen. Pareto

10 Gumbel Max

11  Laplace

12 Logistic

13  Lognormal

14 Lognormal (3P
15  Normal

16 Pareto

17 Rayleigh

18 Rayleigh (2P

19 Triangular

20 | Uniform

21 Weibull

22 Weibull (3P)

23 Student's t

FitM

Kolmogorov
Smirnov

Statistic
0.31626
0.42558
0.48269
0.52388
0.42304
0.30029
0.30208
0.31294
0.31053
0.35362
0.32773
0.31829
0.30832
0.30983
0.31609
0.43641
0.36705
0.3428
0.30715
0.31165
0.33963
0.30968

no fit

11
19
21
22
18

16
13
12

10
20
17
15

14

Anderson
Darling

42.795
11.373
35.062
14.761
41.352
4.4585
4.4236
5.1062
31.47
6.2248
4.4799
4.463
4.5114
4.4507
4,3973
15.637
9.9085
4.8253
4,9563
5.1898
4.2195
4.5052

22
16
20
17
21
5
3

Chi

Squared

57.644
348.87
N/A
597,62
66.3
63.657
63.806
64.263
N/A
61.553
67.813
67.791
63.798
68.057
68.374
68.754
295.78
64.781
64.807
59.577
74.409
67.578

Rank Statistic Rank Statistic |Rank

1
19

20
10

N o s

13
12

14
15
16
18

17
11

atl
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Apéndice J. Bondad de ajuste para los tiempos de creacion de organizaciones

Tarea B FitA B rite Bl ritc B rito B rite B rite Bl ritc Bl it Bl civi Bl Fivy Bl Fivk Bl Fiv B Fivna B Fitn Bl Total B
m 14 9 5 a 6 5 5 6 a a 11 9 4 6 92
Im2 16 10 4 4 4 4 5 6 4 4 10 10 4 5 90
m 16 11 6 6 5 6 4 6 5 5 9 9 4 6 98
ma 14 9 4 5 4 5 4 4 5 a4 10 11 6 4 91
s 16 11 6 5 4 4 5 4 6 5 11 11 5 4 98
IT6 14 9 5 4 6 5 4 4 4 6 11 11 6 5 94
7 14 10 4 5 4 5 6 6 6 a 10 11 6 4 95
s 15 9 5 5 4 4 5 4 5 a 9 9 4 5 91
Im9 15 11 5 5 4 4 5 4 5 5 10 9 6 5 94
10 14 10 5 6 5 5 6 5 4 5§ 11 10 5 5 98
mi 15 11 5 a 4 4 5 5 5 a4 10 9 5 5 94
m2 14 10 5 4 6 4 6 6 5 4 9 10 6 4 93
ma3 14 10 4 4 5 4 5 6 5 5 9 9 5 5 90
ma 15 11 5 5 5 5 5 5 4 & 9 10 5 5 98
ms 14 11 5 4 4 5 6 5 5 5§ 10 11 5 4 96
IT16 14 9 4 4 6 4 5 4 4 4 11 10 5 6 90
m7 15 9 4 6 6 5 6 5 6 a 9 9 6 5 95
me 14 11 4 6 4 6 4 5 6 4 10 10 5 4 93
o9 15 9 6 4 4 5 5 5 5 a 9 10 6 5 92
20 14 9 5 5 6 4 5 5 5 5 11 9 5 5 93
mz1 15 10 5 5 5 5 5 5 6 5§ 10 10 6 4 99
m22 15 10 5 5 5 4 5 4 5 5 11 11 6 5 98
m3 14 10 6 4 4 4 4 6 6 5 10 10 5 5 93
m2a 15 10 5 6 4 5 5 5 6 5§ 11 10 5 5 100
ms 14 10 5 6 4 4 5 5 4 a 9 11 4 5 92
Im26 15 10 4 4 5 5 4 6 4 4 11 1 4 6 93
m27 14 10 5 5 4 4 5 6 a 5 11 11 a 6 95
me 16 11 5 5 5 5 5 5 5 a 9 11 a 65 101
m2e 15 11 5 4 6 5 6 4 4 5 9 10 4 5 93
T30 15 10 6 4 5 6 6 5 5 6 11 10 4 6 99
ms1 15 11 4 a 5 5 5 4 a a 9 11 6 5 93
m32 15 10 5 5 4 4 5 5 4 a4 10 11 6 5 97
ms3 16 9 6 4 6 6 4 4 5 65§ 10 10 5 5 96
T34 14 9 4 4 5 4 6 5 5 a 3 10 6 4 91
m3s 16 10 5 6 4 5 a 5 5 a4 10 9 6 5 96
IT36 15 11 6 5 5 6 4 4 6 & 9 9 6 4 96
37 16 11 6 4 5 6 5 5 4 5 9 9 5 6 96
e 15 9 4 5 5 5 5 5 5 a4 10 11 a 5 98
m39 15 9 4 5 5 5 6 5 5 5 11 9 6 5 96
IT40 14 9 5 5 5 6 5 4 5 4 9 9 6 4 90
Promedio 1478 9,875 505 4925 4925 49 5075 5075 5 48 9925 10 5,125 5125 94,675
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FitA FitB
e pistbution  “mowersv  Apdemes  cM ., | (@ Diwbutien  “TUUTY NS | sesered
’ Statbe  Sank Statete Sank Statete Bapk Stattic  Rack Stabetc Eank Stetahc Rank
|1 Beta 029096 34 S$5.163 18 22.228 13 1 Beta 0.32493 13 35895 17 17543 1
;z Chi-Squared 052529 21 13.211 14 29073 17 2 O Souared 053773 21 13628 1S | 184.8) 17
3 Chi-Squared (2P) 0.25769 7 S3.184 17 NA 3 OeSguarsd (29)  0.33269 17 47.184 19 NA
;4 Exponental 0.58731 22 1675 15 85632 19 4 Exponential 0.56935 22 15.736 16 43402 19
§  Exponential (20 04 16 192.14 22 35294 15 5 Exponential (29) 0325 15 127.86 22 23539 14
| 6 Gamma 025626 4 34076 3 20906 9 6  Gamma 021631 4 3077 S 19.728 10
| 7 Gamma (39) | 0.51442 20 71611 19 15974 1 7 Gamens (0} (051594 1 20 72.138 | 21 WA
8  Gen, Extrems Value 027964 10 40169 6 27.57%6 ) §  Gen. Extrame Valee 022014 5 J.1608 & 19.536 4
| 9 Gen.Parsto (025675 6 34076 2 20704 11 9 | Gan. Parsto 0.19693 | 2 (27368 | 3 | 20.956 11
10 Gumbel Max 0.28667 31 43231 9 2787 4 10 Gumbel Max 0.25636 12 43569 12 19629 7
| 11 Laplace 028782 12 4.409 10 26.658 2 11 Laplace 0.23574 10 3.7898 11 18288 2
12 Logatic 027178 0 37685 6 29381 6 12 Logstic 0.22614 0 34351 9 18788 )
13 Lognomal 026050 8 3.5226 5 29.667 7 13 Logooanal 022047 6 3.1619 7 19604 §
| 14 Lognosmal (38) 0.44417 | 18 | 78.963 | 20 NA 14 Lognomal (3P) 0.22971 7 31748 B8 19681 &
|15 Normat 025460 2 34234 4 20675 8 15 Normal 021346 3 30643 4 19612 6
{16 parsto [ o4 |17 63408] 32 | 38.042 | 16 16 Parsto 0325 16 B8.9807 13 23838 15
|17 Raieigh 0.48097 19 12.956 13 425.77 18 17 | Rayieigh 0.44737 19 11201 14 21119 18
10 Raviaigh (29} | 0.20095 | 13 | 4.409¢ 11 0058 10 18 Raylegh (29) 02461 11 3.7626 10 19.719 9
19 Trangulac 04 | 15 95.507 21 21972 12 19 Toanguar 0.32498 14 37.56 18 21176 12
| 20 wniform 023643 1 39193 7 28562 & 20  Unsform 019098 1 25294 1 22.604 13
‘21 Weked | 02547 | 3 32678 1 34339 | 14 21 Webul 0.22437 8 27121 2 23937 16
| 52 Weedt (37 025638 | & | S3.008 | 36 WA 22 Weibull (30) 0,35274 18 48.637 20 N/A
|23 Student's t no fit 23 | Student’s t no it
FitC FitD

P Distribution mm m. &" | . Distribution Kolmogorev Anderson O
{ Statisbc  Sagk Statetc Zagk Stadetc Rank = Sack = fank st e
| 1 Bata 029991 14 D30.18) 17 15912 3 1 Beta 04145 17 19511 17 19312 13
| 2 Chi-Squaced | 0.42558 20 93797 14 97629 V9 2 Chw-Souared 0.56899 22 14595 16 45751 17
| 3 Chi-Squared (26) 035769 18 46.04) 19 WA 3 OwSouwed (2#) 023260 2 55.184 18 N/A
| 4  Expopeoba 05221 21 13.281 16 17666 20 | ¢ Exponential 0.53111 20  12.8%9 15 66675 18
| S Exponeotal (2P) 0.3 16 109.67 22 19.752 15 5 Emenential (2P) 0425 18 218,65 22 23681 14
| 6 Gamma 020917 7 3.2584 7 315943 4 6 Gamma 027896 & 39576 & 70392 &
| 7  Gamma (3P} 061285 22 716 21 5258 7  Gamma (P) 0.34747 14 66927 19 NA
| 8 Gan Extreme Valug 0.2005 6 31915 6 17.661 10 | 8 Gen ExtremeValue 0.28617 8 4203 & 73015 7
| 9  Gan, Pareto 018376 2 27173 ) 19.268 14 | 9 Gen, Pareto 0.25542 4 3 4 69308 3
| 10 Gumbel Max | 0.24665 12 46837 12 15.678 10 Gumbed Max 0.30671 10 4.8534 10 B.1222 10
11 Laplace 0.22884 10 39733 11 16.402 | 11 Laplace 0.103¢ 11 $316 12 7,703 8
|12 Logatic | 02173 9 35518 9  17.015 12 Logistic 0.29361 9 4573 9 71639 S
13 Lognormal 021148 8 32939 8 16079 & 13 Legnommal 0.28421 7 40949 7 7.2084 6
14 Lognormal (39) 0.20426 5 231615 5 179690 12 14 Lognommal (19) 0.54494 21  70.755 20 69.546 19
|15 Mormal 0.20314 4 3144 4 17849 11 15 Noomal 027613 5 39556 5 68422 1
' 10 Parsto o.nuz' 17 1097 15 204171 17 16 Paste 0425 19 062660 1 23884 15
‘17 Bayieigh 036406 19 7.7224 1) 80.724 18 17  Rayviesgh 0.37934 15 7.1910 14 27057 1o
18 Ravlegh (20) 022081 11 3775 10 15965 18 Rayleigh (29} 001565 12 50029 11 8639 12
| 19 Inangular 0.3 15 49.28) 20 16407 @ 19 Imsogdx 0.31972 13 S8122 13 B.09%9 9
|20 wniform 017195 1 25682 1 189¥ 1 20 Lnsform 0.2256 1 30832 2 68473 2
21 Wabl 0.1931 3 26144 2 20.115 16 'Jl Weaikuh 70.23559 3 | 33,1676 3 &2119 1
|22 et (30) 0.29904 13 41.178 18 NA |22 Weibut (39) 0.40936 16 78526 N WA
|23 Student’s t no fit 23 Student's t no fit
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FitE FitF
o oistibution  “GLUTOOV  AISRER  ered ®  istribution MRSV ADTRER  evared
. Statwtic Eack Statetic Eank Stetete Saek| | Statiste  Sank Statete Back Statwte Rack
' 1 Beta 0.39719 16 26335 17 1819 13 | 1 Bata 0.37468 15 36.803 16 19.096 11
2  Che-Sguared 0.56699 22 14.759 16 70926 17 | 2  Shi-Squarsd 056899 22 14.928 15 1196 17
3 Oe-Squaed(2P) 025769 5 53184 19 NA | 3 Chi-Squared (2P) | 0.28269 12 51184 17 NA
4 | Expooantial 0.53111 20 12979 15 1038 18 | 4  Exponentid 053205 21 13228 14 17495 18
S Esponential (28] 0.4 17 1934 22 22297 14 | S  Esponentud (2p) 0.375 17 169.68 22 24.764 14
| &  Gamma [ 0.26295 7 35645 5 10,138 4 | 6 Gamma 024601 S 2219 5 17754 4
| 7 Gamma (3P} 0.43017 19 75545 20 NA | 7 Gamma (39) 0.46207 20 75176 21 NA
B  Gan Extreme Value 0.27018 9 3.7326 8 10.24% 6 | 8 Gen Extreme Value 0.25493 7 3.4028 17.757 §
| o | Gen. Pareto 023070 4 30444 3 10587 8 | 9 Gen. Parsto 0.22928 2.8625 18.727 9
| 10 Guerhel Max 0.29293 12 45064 11 10935 9 | 10 Gumbel Max 0.27807 10 41885 11 18121 @
11 Laglace 0.29096 11 4.689%¢ 12 10025 3 |11 Laplace | 0.27108 9 40793 10 16801 1
12 Logistic 02758 10 4079 9 95405 1 | 12 Logmtic 025735 8 30008 B 10943 2
13 Legoomal 0.26631 8 J.692¢ 7 10297 7 \_n Lognormal 02621 6 13473 6 17771 6
14 Legnommal (29) 0548190 21 13784 21 N/A | 14 Lognoemal (39) 035074 14 58000 19 NA
15  Noomal 025923 6 35516 4 98938 2 | 15 Nomal 024168 4 31999 4 17415 3
16 Parete 04 168 16036 & 22617 15 | 16 Paceto | 0375 18 6.7167 12 25.06) 15
17 Rayleigh 0.3793¢ 15 7.3178 14 447 16 | 17 Baylaigh 038249 19 7628 13 70421 16
18 Raydeigh (28) 0.29787 11 44955 10 1114 11 110 Bavieigh (2P} | 0.28002 11 4054 9 18009 7
| 19 Tnangula 0.30159 14 52438 13 102 5 | 19 Taangulac 037 16 7334 20 23218 13
20  Unsform 0.21087 1 25164 1 10939 10 | 20 uniform 019567 1 2.6643 1 19378 10
|21 Wetnd 0.21986 2 29094 2 1243 12 | 21 Wedndl 020358 2 27408 2 21531 12
22 Wednd (30] 0.23761 3 51923 18 NA lzz Wabed (29) 0.29691 13 $2.103 18 NA
23 Student's t no fit | 2] Student's t no fit
FitG FitH
®  Diurbution | GROSNTV  ANEEER  vered ®  Distribution ars oo Darling Saameed
| Statistc  Sank Statetc Sack Stevetc Sank { Statstc  Sagk Statstc Saok Setstc Raok
1 peta 0.26878 1S J6.871 20 27245 1 | |1 Beta 029982 13 27.023 17 13866 8
| 2 Chi-Squared 042558 20 10.27 17 192.84 20 | 2 Chi-Squared 042558 20 93822 14 82.848 19
| 3 Chi-Sguared [2P)  0.43209 21 39.499 21 A | 3 Chi-Squared (29} 035769 18 46.644 19 A
| 4  Exponenbal 052033 22 13881 18 33735 21 | 4 Exponental 0.52033 22 13.225 16 15132 20
| §  Eaponential (2P) 0.35554 17 63.336 22 33978 Is Exponentad (2P) 03 15 1004 22 17.606 16
| &  Gamma 0.22797 | 1 33725 6 33487 S !\6 Gamma 021621 5 34016 7 13.046 3
| 7  Gamma (20) 022635 2 32291 5 136575 14 | 7 Gamma (2@} [ 048117 21 49035 20 61126 1
| 8  Gen Extrome Value 0,25238 | 11 13838 9 35609 11 ja Gan. Extroms Valus 022192 8 33021 S5 14383 10
| 9 Gen, Pareto 024357 9 33862 10 35689 12 ‘\9 Can, Pareto 019493 3 27621 3 16016 14
10 Gumbel Max | 0277 16 48437 15 01636 2 | 10 Gumbsel Max 0.24842 12 48982 12 12977
11 Laplace 0.2676) 14 36731 13 34624 8 In Lapiace 0.24689 11 4.2054 11 13.239
12 Logalc 0.24646 10 12,4234 11 35399 10 |12 Logmuc 02333 10 37101 9 1383 7
| 13 Lognormal 023760 7 33037 7 33688 & | 13 Legnommal [0.21276 4 34176 8 1391 S
| 14 Lognormal (39) 023666 6 32259 4 36602 15 }u Lognoemal (30) 021621 6 3.325) 6 14.667 12
| 15 tormal 1024092 | B 31796 3 3665 16 | 15 ormal (O.I7W7 7 22647 4 1458 11
10 Pareto 037479 19 13976 19 34823 9 [:o Pacato 030477 16 11.257 15 17.998 17
17 Rayieigh 0.26109 18 8.569 16 16256 19 | 17  Bayiaigh 036109 19 76583 13 68.19 10
| 18 Bavleigh (29} 0.26102 | 13 26389 12 134X5 4 | 18 Rayleigh (2P} 023024 9 38993 10 13168 4
| 19 Inanguiar 023168 4 42385 14 1295 | 19  Igaogulac | 03 14 49332 21 14900
| 20 wniform 022966 3 29 2 36755 17 | 20 uniferm 017773 1 26498 1 1571 13
| 21 Weded 0.25918% 12 28484 1 40845 18 lzl Wednd 0.1888 2 2669 2 16646 15
| 22 Webdl (3P} 02334 5 3379 8 35897 13 | 22 yadnd (3P) 0.32028 17 41.53% 18 NA
| 23 Student’s t no fit 123 Student’s t no fit
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Fitl FitJ
e putibwtion  “TLORTY  ASNESR | e ®  pisdbution | MTUOTOTV  AOERReS e
Stantic  Sack Stwatic Sank Stanesc Sk Stvste Kank Sistste Bask Stststc Bank
1 Beta 0.22486 14 32207 18 3544 2 1 | gata 047102 13 17.826 16 24.863 13
2 CheSquared 042558 20 9.1804 16 97.159 18 2 Chi-Squated (056890 20 11824 15 1299 16
3 | Cre-Squared (20) 0.33269 17 47.184 19 NA 3 Chi-Saquarag (2P) 0.5 16 11316 19 37.828 18
4  Eaponential 0.52567 22 13.236 17 17589 19 4  Exponental 0.5404 19 12,933 14 50.515 19
5 | Exponential (28) 0.325 15 128.15 22 21.145 15 $ Emocentii(3P} | OF 37 20101 (20 278 3§
6  Gamma 0.22153 6 32067 6 16477 8 6 Gamma 031587 & 4339 5 7262 4
7 | Gamma (39) 0.44568 21 $8.665 21 NA 7 Gamma (3P) A | A WA
8  Gen Extreme Vale 021858 5 31913 5 16265 4 § | Gen, Extreme Valug 034081 9 50582 9 9.6611 10
0  Gan. Pargto 010537 2 27184 3 19.896 13 7 Gun Pareiz 030686 3 40614 4 73001 S
10 Gumbst Max 0.25785 13 4,474 12 16443 7 10 Gumbal Max |032285 7 48138 8 841 8
|11 Laglace | 0.22654 10 2.9247 11 15.11% 11| Lagiace O.30118 [ 10 | 6.0092. 12 [ 9.4108 0.9
12 | Logiatic 0227161 9 135395 | » | 155931 3 12 Logatc 033801 & 5.1049 10 8.0155 7
13 Legoomal 022504 B 22746 8 16567 10 13 Lognormal |9.32806| & |'4.5066 | 7 |7.60082) &
14 Lognomal (30 022162 7 32185 7 1637 & 14 | Lognormat (39) o Lol WA WA
15 Moemal 0.71466 4 21253 4 16337 5 15 Houmdl (0337561 6 | 44347 | 6 1738821 )
16 Pareto 0325 16 B.8872 15 21624 16 16 Bareto o B ARSI 4B
17 Raylesgh 037008 19 7.6496 14 80111 1317 17 | Eindaioh LSIRY | IR LIRS 15D (20900 .52
18 Raybeagh (22) 0.24661 11 38231 10 18543 :: Saviegh (27) »°'?:” :; ::’: :: ;‘::;: ::
19 Tnangular 0.2474 12 4526 13 16964 11 Inangutar -
1 | 20  Uniferm 0.26157 1 3.663 3 Sweo1: 1
20  Unsform 0.1785% 1 28374 1 19191 12
21 Wektud 0.19662 3 26199 2 20495 14 a3 | eaiel Ly AR RE TR A A
s R T Ty B A 22 Welnd (20} |0.49732 14 41633 17 54932 0
Yaksd F) 23 . Student's t oo fit
23  Student’s t no fit
FitK FitL
|#| sunmues | Simoserev | Anderses | O o pisbwtion GOV AQNDSE (e
| Statistc Sapk Statstc Sagk StaSetc Sank Satwtx  Bank Setenc Band Statwtic Back
| 1 pata 0.37437 1) 232.747 16 18.07 12 1 | Bata 032485 15 32.33 17 15400 3
| 2 Chi-Sguaced 053773 | 21 12.254 14 13521 18 2 | CheSquared 04429 19 10534 14 14474 17
| 3 ohi-Squared (29) 037499 14 S$5.905 18 25367 17 I OxSquaed 2P] 033269 18 47.184 19 WA
4 Exponentat 057119 22 1564 15 322.38 20 4  Epeoential 0.56843 22 15685 16 376.74 19
| 5 Eaponsntial (2P) | 0375 17 160.59 22 22.798 15 5  Exponential (20) 0.325 16 127,97 22 21.145 15
| ¢ ' Gamma 024471 5 32569 4 14528 5 6 Gamma 0.21764 S 3.1452 5 16426 9
| 2 Gamma (22) 047732 20 79.164 20 NA 7  Gamma (39) 049704 21  67.744 21 N/A
El Gan Extrome Value 02536 B 34204 7 14030 © 8  Gen Extreme Value 021858 6 | 3.1913 6 16.265 S
| 9  Gen, Parero 022636 3 28509 ) 15553 § 9 | Gan. Pareto 0.19837 2 27184 3  19.896 13
E:o_mm 027967 11 42044 11 15110 @ 10 Gumbed Max 025785 13 4474 12 16443 10
| 11 Laplace 027169 10 42054 10 13861 1 11 Lagplace 0.2654 10  3.9347 11 15115 2
:xz Logatic 035838 9 37101 8 13976 2 12 Logistic 0.22716 © 15335 9 15593 4
| 13 Legnommal 02405 7 33656 6 14464 4 13 Lognomal 022144 7 32253 8§ 16343 7
| 14 Lognosmal (38} 0.375 15 75474 19 22.204 14 14 Lognomal (3P) 022212 8 32212 7 16376 8
|15 Nomal 024287 4 32647 5 14374 3 1S | Noomal 021466 4 31253 4 16337 6
| 16 Pareto 0375 18 $8807 12 2303 16 16 Pareto 0.325 17 84094 13 21379 16
| 17 Bayisgh 0.45077 19 11.137 1) 15483 19 17 Rageigh 044569 20 11.212 15 1824 18
| 18 Rayleigh (20} 028035 12 41176 9 153 7 18 Rayisigh (20) 0.24661 11 38231 10 16.54) 11
| 19 TInangular 0375 16 10407 21 20795 13 19 Tnangdar 0.3 14 S0.194 20 13.115 1
zo uniferm 019727 1 26498 1 16205 10 20  Ursform 017856 1 | 2.8374 1  19.191 12
| 21 Wehtsd 020381 2 28281 2 17.68¢ 11 21 Wedul 021038 3 27018 2 20.192 14
[ 22 Wedsd (3P) 0.24564 6 48998 17 NA 22 waibul (39) 0.25567 12 43270 18 NA
| 23 Student’s t no fit 23  Student's t no fit
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FitM FitN

¢ Distribution  "mesorov  Apdemsen b |4 pistibution  “Gmeserov Apdeen | ch

Statistic Rank Statistic Rank Statistic |Rank Statistic |Rank Statistic Rank Statistic Rank
1 | Beta 0.31565 16 | 25.281 18 12.051 2 1 Beta 0.31659 | 16 | 28.946 19  14.877 2
2 | Chi-Squared 0.42558 21 9.6562 15 83.679 20 2 | Chi-Squared 0.42558 21 9.9042 16 115.15 20
3  Chi-Squared (2P) 0.38269 19 45,346 20 N/A 3 | chi-Squared (2P) 0.40769 | 20  42.674 20 N/A
4  Exponential 0.51682 22  13.311 17 152.4 | 21 4 | Exponential 0.51682 | 22  13.499 18 | 206.06 21
5  Exponential (2P) 0.28889 14 92.939 22 16.54 17 5 | Exponential (2P) 0.31389 | 15  77.288 | 22 | 20.337 14
6 Gamma 0.2308 7 3.5108 8 13.979 10 6 | Gamma 0.21437 | 6  3.3253 8 | 20.063 12
7 Gamma (3P) 0.42141 20 47.878 21 16.091 15 7 | Gamma (3P) 0.21878 | 9 3.329 9 | 19.863 10
8 Gen. Extreme Value | 0.23746 9 | 3.3925 5 13.747 9 8 | Gen. Extreme Value 0.22383 | 10 3.2753 6 | 19.861 9
9 Gen. Pareto 0.20706 3 2.8196 3 15.642 | 14 9 | Gen. Pareto 0.2037 3 2.8117 3 21.807 17
10 Gumbel Max 0.24138 10 5.184 13 12.341 3 10 | Gumbel Max 0.22774 | 12  4.9876 14 | 17.244 3
11 Laplace 0.26396 13 4.3323 12 12.434 11 | Laplace 0.24548 14 4.0161 13 | 18.245 5
12 Logistic 0.24824 12 3.7819 10 13.147 7 12 | Logistic 0.23158 | 13 | 3.5494 | 11 | 19.092 7
13 Lognormal 0.22629 4 3.4931 7 12.821 | 6 13 | Lognormal 0.20966 4 3.3184 7 18.47 6
14 Lognormal (3P 0.22928 6 | 3.4219 6 14.057 12 14 | Lognormal (3P 0.21589 8 3.2735 5 | 20.028 11
15  Normal 0.23134 8 3.3394 4 13,982 11 15 | Normal 0.21581 | 7  3.1766 4 | 20.169 13
16 Pareto 0.31354 15 12.794 16 16.789 18 16 | Pareto 0.33695 | 17  13.472 | 17 | 20.771 15
17 Rayleigh 0.35525 17 7.7913 14 68.997 19 17 | Rayleigh 0.35525 | 19 | 8.0379 15  96.092 19
18 Rayleigh (2P) 0.22736 5 3.9174 11 12.719 5§ 18  Rayleigh (2P 0.21311 5  3.6929 12  18.224 4
19 Triangular 0.37487 18 44.532 19 8.2714 1 19 | Triangular 0.35 18 | 68.571 21 | 13.141 1
20 | Uniform 0.19285 1  2.7764 2 15.36 | 13 20 | Uniform 0.1805 | 1  2.7361 2 | 21.598 16
21  Weibull 0.19952 2 2.7191 1 16.372 16 21 | Weibull 0.20172 | 2 2.6606 1 23.365 18
22  Weibull (3P 0.24344 11 3.6159 9 13.411 8 22 | Weibull (3P 0.22528 | 11  3.4087 10 | 19.526 8
23 Student's t no fit 23 | Student's t no fit
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Apéndice K. Bondad de ajuste para los tiempos de creacion de SLA’s

Tarea Bd Fita Bd rite B Fitc B Fito B rite B rive B Fitc Bl Fitn BE Fiv B v Bl Fivc Bl Fiv B Fiew B v B Fito B Fite B Fito B Fitk B Total B4
5

m 14 5 a 5 6 9 11 3 9 g 5 5 4 5 5 19 3 127
2 15 5 & 5 & 9 10 3 10 g 4 4 & & 4 4 21 4 131
T3 16 4 a 14 6 11 g 3 9 11 6 5 5 6 5 4 21 3 132
T4 15 4 & 6 4 11 11 3 10 11 5 4 4 & 4 4 19 3 130
115 15 5 a 6 & 11 10 a4 11 g 4 5 4 & & & 20 4 136
116 16 4 5 4 5 10 11 4 9 11 5 4 & & 4 & 21 4 135
17 16 & 5 6 5 9 g 4 9 g 4 4 5 & & 4 20 3 130
118 16 4 5 5 4 10 11 4 10 10 4 4 4 & 5 & 21 4 133
i) 15 & 5 4 5 11 11 3 11 10 & 5 5 & 5 & 20 3 137
IT10 14 4 4 & 4 10 10 3 9 10 4 4 & 5 4 5 19 3 124
Im1 14 & 4 4 & 9 11 3 10 10 5 & 5 & 5 4 20 4 132
T2 16 5 & 4 5 11 10 4 11 g & 5 4 4 4 & 20 3 133
T3 14 4 a 4 5 9 10 3 9 10 5 4 & 4 4 4 19 3 121
T4 14 4 5 5 4 11 g 4 10 10 5 & 5 4 4 5 21 4 130
IT15 14 6 6 6 4 9 11 3 10 g 6 5 6 5 5 5 21 1 135
IT16 14 4 & 5 5 10 11 3 11 g 4 5 4 5 5 & 19 4 130
m7 14 6 5 5 6 9 10 3 9 10 4 4 5 6 5 5 21 3 130
1T18 14 5 5 4 4 9 g 3 10 11 5 5 & 5 4 & 21 3 129
Im19 16 6 5 4 4 9 9 3 10 10 5 6 6 5 4 5 19 3 129
1120 15 & 4 4 & 9 11 3 9 g 4 & & & & 4 20 4 132
21 15 4 a 6 5 11 g 3 11 11 5 5 4 & 5 5 19 3 131
1122 15 & 4 4 & 10 g 3 11 10 4 5 5 & 5 4 19 3 129
123 14 4 a 5 4 9 g 3 11 10 5 & & 5 & & 20 4 131
124 16 4 5 4 4 10 11 4 10 11 4 5 4 & 4 4 19 3 128
125 16 5 & & & 9 g 3 11 9 4 4 & 4 4 & 19 3 130
126 15 5 4 5 & 9 11 4 11 g 5 4 & 5 & 5 19 4 133
27 15 & 5 4 5 10 10 3 10 10 4 4 4 4 5 4 21 q 128
128 14 5 5 5 5 10 10 4 9 g 4 4 & & & 4 21 4 131
129 14 & a 6 5 10 11 3 10 g & & 5 & 4 & 19 3 133
1T30 15 4 5 5 & 10 11 3 11 10 4 & & 5 4 & 20 3 134
131 14 4 a 5 5 10 11 3 10 g 5 5 5 6 6 5 19 1 130
132 16 & 4 4 & 9 g 4 5 10 5 & 5 4 4 4 19 3 127
1133 14 5 6 5 4 11 11 4 11 10 5 5 6 6 5 6 20 1 138
T34 14 5 5 6 6 10 10 a 10 1 6 6 5 4 5 4 21 3 135
T35 16 4 4 5 4 10 1 4 1 1 5 5 6 6 5 4 19 4 134
1136 16 5 4 6 5 9 g 3 11 g 5 4 & & 5 4 19 3 129
1137 16 4 6 6 4 11 11 3 10 11 5 5 4 & 5 4 20 3 134
1138 14 4 5 6 & 10 11 4 10 11 6 & 4 & 5 5 19 3 135
1139 14 4 6 4 & 10 10 a 9 g 5 4 4 5 4 5 19 3 125
1T40 15 & 5 & 4 9 10 4 10 11 4 5 & 4 & 4 19 4 132
Promedio 14,875 4875 4825 4975 505 09825 10175 34 1005 99 48 49 5125 535 4825 49 198 3435 131,075
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FitA
o pistdbution  GLOTTY  ADIRROR  ared

Statsbe Sank Statate Sank Statste Rack
1 Gsta 042134 14 27999 16 20693 12
2  Chi-Squarsd 0.52529 21 12,799 14 11395 17
3 Chi-Squared (29} | 0424 15 35881 17 27966 16
| 4 Expenential 0.58483 22 16.477 15 35087 19
S  Exponentil (2P) 0.425 17 21763 22 24816 14
6  Gamma 027289 6 3598 S5 10533 3
| 7 Gamma () 049052 20 10933 N NA
Io Gen, Exremes Valus 026796 & 39116 8 1108 7
| 9 Gan.Pareto | 02571 4 2.1802 4 11.166 B
}:o Gumbel Max 0.30165 10 43817 10 11551 9
lu Laplace | 0.3078 11 4.8021 12 10942 3
| 12 Logats 0.20037 9 4.1486 9 10531 2
| 13 Lognormal 027766 7 3.7252 7 10535 4
lu Lognomal (32) 036709 13 S1.321 18 NA
| 15 Normal 027251 S 36277 6 10436 1
‘m pareto 0425 18 11068 1 2493 15
| 17 Bayleigh 047628 19 12497 13 17060 18
| 18 Rayleigh (29) 031433 12 46632 11 1197 10
| 19 ' Inangulac 042499 16 74279 20 2218 13
| 20 Lniform 022113 1 29351 2 11043 o
‘31 Wedd 0.2307¢ 2 31177 3 127334 11
| 22 wednd (P 0.23824 3 55499 19 A
123 Student's t no fit

FitC

‘o Simitieg | Simpeerev | Andemes | N

Statistc  Sack Statete Sack Stasete Sank
I: feta 039979 15 4426 16 25465 13
| 2 chiSquared 0.56899 22 14629 15 138.13 18
| 3 Che-Squared (20} 025769 6 S).184 18 NA
| 4 Exponential 053852 21 13.393 14 202.77 19
| §  Exponsots (2p) 04 17 19253 22 29352 18
| 6 Gamma 025744 5 3271 4 22068 7
11 Gamma (39} 046904 20 5155 17 16474 1
| 8  Gen Exprems Value 027506 9 36955 8 22331 9
| 9  Gan. Pareto 024979 3 3.0930 3 229 12
| 10 Gumbel Max 0.28663 10 4.1133 9 20887 2
| 11 Laplace 0.2678 11 42215 10 21312 4
|12 Logmtc 027175 B 36658 7 21.248 1
| 13 Lognoemal 026535 7 14471 6 22011 &
| 14 Lognonmal (3] | 0.46029 19 R1488 20 NA
| 15 Normal 025466 4 3.2894 S5 21571 S
| 36 Parsto . 04 18 53877 12 10.14 16
| 17 Rayisigh 0.39212 14 7852 13 93.118 17
18 Eayleigh (2P} 0.29657 13 4.2406 11 22243 B
|19 Tnangulac 04 16 10016 21 28.944 14
l\zo Uniform 0.2103 1 29807 2 22384 10
| 21 Wedwd 0.21768 2 29019 1 22803 11
Izz Wodndl (3P} 020167 | 12 85772 19 NA
| 23 Student's t no fit

FitB
|o| ountutian |Sgmpweew | Adewe | oM
| | Stabste Haok Statete Sack Statete Hack
;x Bela 042136 16 27.831 17 2091 13
| 2  Chi-Squared 0.56899 22 14434 16 69.907 18
| 3 Chi-Squared [2P) | 0.23269 2 £5.184 18 NA
| 4  Exponential | 0.53479 21 12.005 15 10345 19
| §  Esponentidl (2P) 0.425 18 217.97 22 24816 15
| 6  Gamma (027473 7 35959 5 10.715 4
| 7 camea (39) 044858 20 89.85) 21 A
| 8  Gen Extreme Value 0.28796 9 39116 1108 @
| 9  Gan. Pareto 0.2571 5  3.1802 11.166 9
| 10 Gumbel Max 0.30165 11 4.3817 10 11.551 10
|11 Laplace 03078 12 48021 12 10.942
| 12 Logatic 0.29037 10 41486 9 10.531
| 13 Lognormal 020158 8 27632 7 10.834
| 14 Lognormal (39) 025457 4 5678 19 NA
|15 Nomal 0.27251 36277 6 10.436 2
| 16 Parste | 0425 19 13577 1 25.189 16
| 17 Bayiaigh 0.38567 15 7.3497 14 44663 17
|18 Baviegh (29) 0.31433 13 46632 11 1197 11
|19 Tnangular | 0425 17 88482 20 23154 14
| 20 waiform 022113 1 29381 2 11043 7
(21 weded 023419 3 30104 J 10060 12
:zz Waed (3P) 035608 14 60100 13 12468 1
| 23  Student’s t no fit
FitD
®  Distribution NGOV ANEESN o eared
1 Betay 0.34957 15 30.73 16 1576 11
2 Che-Squared | 0.56899 21 1535 15 10035 17
3 Ow-Souarsd (20) 030769 1) 49.184 17 A
| 4 Exponential 0.52747 20 13.135 14 14975 18
S Eaponential (2P) 035 16 14833 22 2083 14
6 Gaoma 023539 5 32898 5 14054 6
7 | Gamena (3P) 0.5123 19 80.105 19 NA
8  Gen Extrome Value 0.2355¢ 6 33126 6 13,908 5
9  Gan Paeto 0.20936 3 27748 3 1508 10
|10 Guambel Max | 0.26097 11 44408 11 14361 9
1) Laplace 0.25474 9 41367 10 13.031 2
12 | Logatic (02444 B 16744 B 12324 )
13 Legnomal 023045 7 33751 7 14135 7
14 Lognarmal (39) 0.5724 22 107.96 21 NA
15 Normal 0.22047 4 32273 4 13856 4
16 Pareto 035 17 7.4946 12 21.247 15
17 | Rayiegh 037313 18 7.5137 13 &7.094 16
18 Rayleigh (20) 1026372 10 40001 9 1436 @
19  Inaoguiar 03 12 83.039 20 11378 1
20 Unsform 1 0.38843 1 25897 1 1618 12
21 Webl 0.18979 2 2.6812 2 17.454 13
22 Webid (29) 0.31399 14 49.618 18 NA
23 Student's t no fit

ati
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FitE

©  pistribation  “GMaSTV  ADSSROR L Cired

Sstiee Sank Sttise Back Stistie Bark
1 Bata 0.32445 14 25.488 17 12541 10
2 CheSquared 042558 20 9.1616 14 68.701 18
|3 CeSouaed(P) 03269 18 48426 19 WA
«  Exponsotial 0.5221 22 13311 16 12214 19
| 5 Exponential (29) 0.325 16 1285 22 17.487 15
6  Gamme 022622 7 34927 7 109M 2
7  Gamma (30) 047406 21 67.405 21 WA
| 8  Gen Patieme Vahe 022202 S 1407 S 1216 8
| 0 Gan, Pareto 010435 3 28163 3 13427 12
10 Gumbel Max 026166 12 48894 12 11263 S
|11 Laglace (024788 11 43898 11 11046 6
12 Logistic 0.23465 © 13.8566 9 11756 7
13 Logoommal 022721 B 35232 8 11052 3
14 Lognommal (30) 0.22441 6 34918 6 10838 1
15 Noomal 021932 4 23695 4 12291 9
16 Parsto 0325 17 9591 15 17.742 18
17 | Rayleigh 0.36406 19 7.506 13 $6.106 17
18 | Rayieigh (20) 0.24752 10 4.0733 10 11.245 4
19 Traogdar 0325 15 60.486 20 1.985 14
20 urform 018337 1 26833 1 13032 11
|21 Weibul 0.16887 2 27277 2 13.829 1)
22 Weibul (39) 0.30514 13 45.608 18 WA
23 Student's t no #t

FitG

o Dimfagion | NGRITY | AR | eered
1 Beta 0.31766 17 19.811 20 9.3149 13
2 Chn-Squared 04420 21 10811 15 87204 20
3 OwSouwed(20) 08260 18 15217 18 132 17
| 4 Eaponsouad 0.56209 22 15669 19 232.65 22
| 5 Eapenentisl (2) 0275 11 01254 22 12464 18
| 6 Gamma 026141 8 38366 § B8.6015 10
| 7 Gaoma (3P) 026319 | 9 38115 7 8509 @
8 Geo Extreme Valus 0.26608 10 3.7855 S 8.3381 7
| 9  Gan Pareto 022715 3 20599 2 10028 1S
|10 Gumbel Max 027603 13 58675 14 8.2631
|11 Laglace 0.29953 16 4.9620 13 7.3692 2
12 Logatc 0.27985 14 4.2534 11 7.9793 23
|13 Lagnomal 0.26061 | 5 18575 9 8.643 12
14 Lognommal (3P) 0.26061 6 2.7929 6 8.6183 11
15 | Moomal 026086 7 27418 4 B.5694 9
16 Parsto 0.2666 15 13.118 17 13495 19
17 Raylegh 043408 20 11.209 16 11072 21
18 Rayleigh (29) 025028 4 43334 12 82242 5
19 Itaoguar 042499 19 83274 21 42264 1
|20 Undemm 021779 1 21271 3 9.8385 14
21 Yeibud 0.22585 2 30067 1 10.233 16
22 weind (30} 0.27668 12 4.1651 10 8.004 4
21 Student's t no fit

FitF
- Distribution Xolmogorov Anderson o

Statistic Back Statete Sack Statste Sank
1 Beta 0.39978 13 44251 16 25447 11
2  Chi-Squared 053773 20 13.198 14 18374 17
3 Chi-Squared (29)  0.3999% 14 63.208 10 35563 16
E' Exponentia 05749 22 158 1§ 43323 0
| § Exponenta (2P) 0.4 16 19231 22 290852 14
6  Gamma (025567 5 32617 4 218M 6
| 7 Gamma (39} 0.54915 21 139.26 21 NA
| 8  Gen Extreme Value 0.27506 B 3.6955 8 22331 8
| 9  gen, Parslo 0.24979 3 30939 3 2299 10
[ 10 Gumbel Max 028063 9 41133 9 20887 1
| 11 Laplace 02878 10 42215 10 21312 3
|12 Logatic (027175 | 7 26688 7 21248 2
|13 Lognoamal 0.26169 33917 6 21682 5
| 14 Lognosmal (3P) 043119 18 75.782 19 NA
15 pomal 025466 4 22894 S 21571 4
| 16 Paceto 04 17 S5.187% 12 29.738 15
ﬁxr Rayleigh 0.45765 19 11.391 13 210.35 18
|18 avieigh (20) 0.29657 11 42407 11 2243 7
| 19 Tnangular 04 (1S 9134 20 2895 13
| 20 uniform 02103 1 29007 1 22384 9
|21 Weknd 023092 2 3014 2 257 1
|22 Wl (3P) 0.32095 12 50.384 17 NA
| 23 Student’s t o fit

FitH
o | ohabwtion | "INV SIS e
| Statistic Bank Statetc Sack  Stetetic  Sark
1 Beta 0.53593 13 4805 16 WA
| 2 Ohi-Squared 0.58337 15 14999 15 0.15516 2
| 3 Eponentd | 0.56119 14 14306 14 000237 1
| 4 Exponential (29) 0.6 18 42880 10 o01.682 17
| S Gamma 038554 3 72116 4 13671 o
| 6 Gamma (39) 059996 16 137.51 17 56.855 1§
| 7 Gen Extreme Valus 042764 9  9.1745 10 18054 12
| 8 Gen, Paceto 0.39123 73549 5 14257 B
| 9 Gumbel Max 0.30262 75418 7 1444 10
|10 Laplace 044012 12 10.061 13 19.505 13
| 31 | Logabc 041169 8 04022 9 16382 1
| 12 Lognormal 039289 6 75705 8 14302 9
13 Lognomal (39) NA NA NA
14 Normal 030904 4 74088 6 14056 7
15 Paretg 06 19 -10518 1 61682 18
| 16 Ravegh 043245 10 9208 11 16701 )
17 Rayleigh (20) 043595 11 94014 12 19.797 14
| 18 Tnangulac 06 17 24932 18 61635 16
19 Uniform 033274 1 57406 3 96014 4
|20 wabud 0.34256 2 S5.5817 2 10931
|21 Webul (3P) WA NA WA
|22 Chi-Squared (2°)  no fit
23 Student's t no fit
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Fitl FitJ
|| odatios | "Fmemeev | Agimme | Mg | | @ olmrbatien | QISR | ASIEE | gesered
. Stetistic  Rank Statatc Aack Statetc Bank Statisthc  Sapk Satstc fack Statetc Sank
| 1 Bsta 0.262 16 34188 19 1934 1 1 pety 0.37468 12 30.903 16 19967 12
|2 Chi-Squared 04429 21 10849 15 19387 18 2 Qhi-Squared 0.8377) 21 13.27%1 14 158583 19
| 3 Chi-Squaced (26) 038269 19 43.745 21 NA 3 Chi-Squared (29) 037409 14 55801 18 28242 18
| 4 Exponantiy 0.56661 22 15811 18 490.54 20 4 Exponsobal 0.57211 22 15698 15 375.73 2
| 5§ Expoosotid (20} 031418 17 9245 22 9% 9 S  Exponsntal (2P) 0375 16 169.41 22 24.764 16
| &  Gamma (019016 1 30772 5 4715 14 6 Gamma 0,24341 S5 31871 4 17603 6
| 7 Gamma (32) 019733 5 31259 6 221M & 7 Gamma (29] 045446 20 73.38) 21 NA
| 8 Gan Extreme Value 021155 9 21309 7 24309 11 §  Gon Extreme Valug 025403 7 34028 7 177587 7
| 9 Gan. Parato 0.20654 B 27799 3 2585 106 9 Gen Pareto 022928 3 28625 3 18.727 10
| 10 Gumbel Max 024368 14 46142 14 21344 2 10 Gumbel Max 027807 10 4.1885 11 18.121 9
| 11 Laphace 0.21818 10 23,7066 12 22883 11 Laplace 027108 9 40793 10 16801 1
12 Logmtic 020393 7 33812 10 23808 8 12 Logatc 025735 B8 26068 8 16943 2
1)  Logoormal 019211 2 21374 68 22144 S 13 Legonermal 0.24854 6 32992 6 17495 S
14 Lognormal (3P) (0,19469 4 1.1601 0 24434 32 14 Lognormal (30) 043451 18 69504 20 17,208 3
‘15 biormal 020046 6 J0455 4 24663 1D 15 Nomal 024168 4 3,1999 S 17415 4
16 Paceto 03252 18 11713 17 24261 10 16 Pareto L 037% 17 63089 12 25057 17
| 17 Raylaigh 044233 20 11.417 16 24359 19 17 Rayieigh 045248 19 11.228 13 18156 220
10 Bayleigh (2P) 0.219 11 36128 11 22082 18 Baylaigh (2P) 0.20003 11 4054: 9 18008 8
| 19 Tdangular 022277 12 43101 13 1919 3 19  Idangulac 0.375 15 68428 19 23261 14
| 20 uniform 019344 3 285704 1 25748 15 20 uaiform 0,19567 1 26643 1 19.378 11
| 21 Wednd 023266 13 27018 2 27267 17 21 Wednd 021606 2 28371 2 21185 13
| 22 Wednd (OF) 0.20034 15 37.734 20 NA 22 Wednd (30) 037489 13 41.041 17 24334 1%
23 Student’s t no fit 23 Student’s t no fit
Fitk FitL
o Dhatbetion | NEReOURY  ATEESE | eared ®  Distribution e o Darling Seotesd
Statmtic Sank Statetic Sank Satste Back Ratetc  Rank Setistc Fapk Statstic Baok
1 DPeta 0.37499 14 56037 19 12816 5 1 Beta 0.34995 15 42559 16 22.546 2
2 Ox-Squared 056899 21 14991 1§ 20571 17 2 Che-Squared 0.56899 22 15216 15 1600 17
3 OwSouared (20  0.20269 1) 51,104 18 NA 3 Che-Sguaced (2P]  0.30769 13 40.184 18 NA
4 Rpooeodal L 05404 20 13,764 14 29938 18 4  Ewponental 053205 21 13426 14 23292 18
5 Eapoosnual (37) 037§ 16 1604 22 36.567 14 S Emonential (P 035 17 14704 22 27026 12
6 Gamma 024436 3 34089 3 233802 1) 6 GCamma 023154 5 31334 5 24225 9
7 Gamma (3P 04653 19 75975 20 NA | 7  Gamma {(2P) | 043824 20 60313 21 A
8 Geo Extrome Value 020368 ¢ 38967 8 33514 8 8 Cen ExmameValug 024045 8 3323 7 23993 o6
9 Gan Pareto 0.24386 2 3422 4 MN517 9 | 9  Gsn Pareto 021954 2 28923 3 25037 11
10 Guambel Max L 02767 11 44473 11 20975 1 10 Gambel Max 0.26502 12 4212 11 2423 10
11 Laplace 0.27038 10 4.2696 9 32629 3 11 Laplace 025264 10 38308 9 228 23
12 Logistc (025646 7 16994 6 N.717 4 12 Logiatic 025076 & 14408 8 23135 4
13 Legnommal 0.25206 6 3585 S 33655 10 13 Legnoomal 023751 7 32509 6 24194 8
14  Lognormal (39} 0.64841 22 51094 17 A 14 Lognommal (IP) 0.35 16 S$333 20 19.106 1
15 toomal 0.24067 1 33842 2 11N 6 |15 Mermal 022636 4 23021 4 20856 §
16 Pareto 037% 17 BB8174 13 37759 15 16 Paretp 035 18 90823 13 28.757 14
17 BRayiegh 03954 180 08384 12 14099 16 17  Raylegh 036249 19 79016 12 108.16 16
18 Raylegh (29) | 0.28031 12 42024 10 21284 7 |18 Raymigh (2P) 0.26207 11 3.8838 10 24.015 7
19 Inaogulac 037§ 15 95274 21 %384 1) 19 Inaogula 0.23562 6 45459 17 NA
20 | Unsform | 0.24517 4 37428 7 32433 2 | 20 Loafoom 025289 1 2679 1 26127 12
21 Webwd 0.24835 5 30743 1 3496 12 21 Webut 022618 3 27276 2 218913 15
22 Weind (39) 0.2620) 48.279 16 NA 122 Weibul (32) 0.328 14 S0.657 19 NA
23 Student’s t no fit 23 Student's t no §t
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FitM FitN
®| Slumation | "imeserev | Andersen | M o Dimmation | “Gmavery | ANESR | ecared
| 1 geta 0.30238 1S 21.004 17 1113 15 1 paty 0.34692 16 14404 18 4.9857 4
| 2 chi-Squaced 042558 20 9.4591 14 57374 19| | 2 Che-Squared 0.42558 19 11.221 16 52917 20
| 3 ChiSguared (2P} 035769 18  40.187 19 A ) OwSouwed (2P) 045709 20 43322 20 WA
| 4  Exponsobal 051682 22 13.155 16 107.08 20 4  Emenential 0.50153 | 21 13.797 17 94771 21
| §  Exponential (2P) 0.3 13 110290 2 .71 16 5 Eapooential (27) 0.29824 4 5239 21 10362 18
| & Gamma 0.24789 8 38206 B 9.2189 11 6 Gamma 032147 10 49988 B 5.2136
| 7  Gamma (9] 046538 21 55.726 20 6.2718 2 7 Gamma (P) 0.32721 12 48978 7 51039
| 8 Gen Extreme Valus 025253 9 3659 5 @ase 8 | 8 Gen Extreme Valie 032133 9 4722 §  6.6341 13
| 9 Gen Pareto 021701 3 29726 3 10271 13 9  Gan Parelo 0.26507 2 17869 2 8.845 16
| 10 Gumbel Max | 0,26016 | 10 S5.5085 12 R.7686 7 10 Gumbel Mas 034486 15 7.6817 14 48787 )
11 Laplace 02628 12 48021 11 80729 3 11 Laplace 0.36602 17 6.1345 13 53924 10
12 Legalc 0.265)7 11 41486 9 §5811 5 12 Logasbe 0338 14 51333 9 48515 2
| 13 Legnomal 0,24364 37894 7 54915 4 13 Lognommal 031281 5§ 47952 & 54356 11
|14 Lognoeomal (39) 0.24712 3738 6 92135 10 14 Lognoomal (39) 031714 8 46921 4 5343 7
|15 Normal | 0.24751 36277 4 91142 @ 1S Noomal 0.3161 6 4635 31 537
10 Pareto 0.3 14 1197 15 14.625 17 16  Pareto 0.3258% 11 16046 19 10258 17
17 Raviegh 035525 17 7.6021 1) 46436 18 17 Raykagh 037238 18 86034 15 4158 19
| 10 Havieigh (29) 024507 | 5 427315 10 86362 & 18 Rayleigh (20) 031632 7 51437 10 53435 #
| 19 Tnangulac 039999 19 70.932 21 4679 1 | 19 Inanguiac 0.52499 | 22 120,27 22 3.3793
| 20 uniform 0,20387 1 2935% 2 10124 12 20 Unxform 0.26611 3 56158 12 7.0858 14
| 21 Ysted 0.21048 2 28842 1 10637 14 21 Wabud 026377 1 37266 1 7.6318 15
| 22 webdl (3P) 0.35217 16 40.816 18 NA |22 Webull (39} 033734 13 54103 11 61047 12
| 21 Student’s t no fit 23 Student's t no fit
FitO FitP

®  opiurbation | “GIINSV  AIEEES  iared o| pmingig |Spwmverev | Acdewes | M
‘ Sststc  Bagk Stavsoc ok, Statistc Rack Sstwtic Zank Stetetc Rank Stetwtic Sank
1 Bewa 0.37497 | 14| S0.72 17 28819 S 1 Beta 041875 17 21542 16 19.999 12
2 Cin-Squared 0.56899 22 14939 15 181.72 17 ‘1 - Squared 0.56899 23' 14.502 15 57_o|"‘1
| 3 Ch-Souared (2P]  0.28269 13 $1.184 18 NA 3 OheSouwed(2P) 023269 2 55.184 19 NA
| 4 | Esponeoual 0.53852 21 13608 14 26501 18 P Exponential 0.52295 21 ‘ 12925 14 8£3.985 18
|5 BEmeoenual(2P] 0 0375 16 16937 22 13.015 14 ‘ 5  Exenential (29) 0.425 19' 2189 22 ' za,osnA 12
6  Gamma 0.24401 § 32778 5 29261 10| | 6 Gamma 027672 6  3.7561 S 8.6639 3
7 | Gamma (3P} 044503 20 71317 20 7 | 7 Gamma 09 0.35238 14 67.664 20 NA
| B | Gen Extrome Vale 0.2612 360 B Wi 7 |8 Gen ExtremeValee 02878 8 4029 8 89711 7
| 9  Gen, Pareto 0.24015 31946 3 2965 11 9  Gen, Pareto 0.25594 4 32560 4 88464 6
| 10 | Gumbel Max 02761 11 4.2660 11 27.041 1 10 Gumbel Max 0.30403 11 45907 10 $.6085 9
11 Laplace 0.27008 10 4.1026 9 28.060 2 11 Laglace 0309 12 50328 12 9.1037 8
12 | Logistic 0,25607 7 3589 7 28.192 23 12 Logistic 0.29189 10 4341 9 86343 2
13 Legnommal 025152 & 34439 6 29146 & 13 Lognomai 0.2028 7 | 3909 7 8813 5
14 Lognomal (30) 0.39602 19  62.715 19 NA 14 Lognormal (39) 040056 16 49841 17 NA
15 | Noemal 0.24022 4 32646 4 20711 4 15 MNocmal 027421 S | 37731 6 84337 1
16  Pareto L 0375 17 B.2723 13 34047 15 16 Paeto 0425 20 056749 1 24333 15
17  Bayieigh 0.39212 18 61559 12 12393 16 17 Ravlegh 0.38249 15 72583 13 35301 16
18 Rayleigh (2°) 027936 12 41497 10 28918 6 18 Rayleigh (20) 0.31493 13 48136 11 10.10§ 10
19 | Triangular | 0375 15 | 10677 21 32.562 1) | 19 Inecgux 042499 18 | 74388 1 22,277 | 13
20  Unsform 023239 1 318 2 29214 9 20 Ynform 0.22322 1 2988 2 87912 4
21 Waibul 023842 2 290279 1 310419 12 21 Waibat 0.23487 3 3073 3 10462 11
22 weibut (39) 0.26831 9  50.262 16 NA |22 Webul (28] 028879 9 51255 18 N/A
23 | Student's t no it 23 Student's t no fit
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x Distribution
1 Beta

2  Chi-Squared

3  Chi-Squared (2P)
4  Exponential

5  Exponential (2P
6 Gamma

7 Gamma (3P

8 Gen. Extreme Value
9 Gen. Pareto

10 Gumbel Max

11 Laplace

12 Logistic

13 Lognormal

14 Lognormal (3P
15  Normal

16 Pareto

17 Rayleigh

18 Rayleigh (2P

19 Triangular

20 Uniform

21 Weibull

22 Weibull (3P

23 Student's t

FitQ

Kolmogorov
Smirnov

Statistic
0.46556
0.51816
0.18269
0.59195

0.475
0.30036
0.47439
0.32303
0.29067
0.32065

0.3422
0.32059
0.30523
0.26852
0.30074

0.475
0.48981
0.34764
0.47498
0.24563
0.25991

0.475
no fit

19
21
1
22
18
6
15
11
5
10
12

19
20
13
16

17

Anderson
Darling

Rank Statistic

26.123
12.754
59.184
16.951
271.58
3.9621
72.318
4.5169
3.6422
4.4326
5.3395
4,5495
4.1014
67.062
4.0045
-5.4746
13.296
5.2443
83.006
3.366
3.4814
100.24

Rank Statistic Rank

16
13
17
15
22
5
19
9
4
8
12
10
7
18
6

Chi

Squared

25.613
107.42
N/A
390.02
29.844
9.6632
27.406
11.019
10.238
10.926
11.105
10.113
9.7169
N/A
9.6004
29.935
191.86
11.917
29.112
8.9938
11.54
29.661

12
18

19
11
14

10
17

O oo AW N e

NN N N e e e e e e
W N R o WO N N s WwN RO

Distribution

Beta
Chi-Squared
Exponential
Exponential (2P
Gamma

Gamma (3P
Gen. Extreme Value
Gen. Pareto
Gumbel Max
Laplace
Logistic
Lognormal
Lognormal (3P)
Normal

Pareto
Rayleigh
Rayleigh (2P)
Triangular
Uniform

Weibull

Weibull (3P)
Chi-Squared (2P)
Student's t

FitR
Kolmogorov
Smirnov

Statistic Rank
N/A
0.58337 19
0.55852 13

0.575 17
0.37385 3
0.57249 14
0.4113 9
0.37468 4
0.38635 7
0.42448 11
0.39843 8
0.38003 6

N/A

0.37703 S

0.575 18
0.4276 12
0.42302 10

0.575 16
0.32006 1
0.32818 2
0.57482 15
no fit
no fit

Anderson Chi
Darling Squared
Statistic |[Rank Statistic |Rank
N/A N/A
15.104 | 15 0.52042 2
14.245 | 14 0.11359 1
394.43 | 19 56.196 17
7.101 5 12.766 6
72.673 | 16 47.842 15
8.9205 10 16.505 12
7.0627 | 4 12.895 7
7.6285 | 8 13.917 10
9.9111 | 13 17.948 13
8.3416 | 9 15.03 11
7.402 7 13.287 9
N/A N/A
7.2394 | 6 13.042 8
-10.705 56.196 @18
9.2036 | 12 | 1.2474 3
9.0955 11 18.298 14
196.16 | 18 55.622 16
5.5279 8.8068 4

5.4087 | 2 9.8733
91.983 17 65.991 19
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Apéndice L. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de categorias

FitC
Kolmogoroy |Anderson | Chi Clasificacidn Kolmogoroy | Anderson Chi Clasificacign Kolmogoroy |Anderson | Chi Clasificacign

Distribucion ~ |Smirnov | * |Darling | * |Squared| ~ | promedid ~! Distribucion ~ |Smirov | 7 |Darling | ~ |Squared ™ |promedio| ~! Distribucion ~ |Smirnov | * |Darling|  |Squared| ~ |promedio | -1
Normal 1 1 8 3 Gen. Extreme Valu 1 11 3 5 Normal 5 2 1 5
Lagistic 3 8 5 5 Logistic 2 7 7 5 Weibull (3P) 4 3 2 3
Gamma 4 4 9 & Lognormal {3P) 6 4 11 7 Weibull 2 1 10 4
Gamma [3P) 5 2 11 & Normal 5 2 14 7 Gamma (3F) & 4 5 5
Weibull (3P) 9 7 5 & Gamma 4 3 15 7 Logistic 9 5 3 B
Gen. Extreme Valu B 10 2 7 Lognormal 7 5 10 7 Lognormal (3P) 7 & & &
Lognormal (3P) 7 & 7 7 Uniform 10 9 4 B Gamma B B B B
Lognormal & 5 10 7 Beta 3 21 1 B Triangular 10 7 7 B
Weibull 13 3 b 7 Laplace 11 B b 3 Lognormal 11 9 9 10
Laplace 11 9 4 B Gamma [3F) B & 12 9 Laplace 15 11 4 10
Triangular 14 11 1 9 Triangular 12 15 2 9 Rayleigh {2P) 14 10 11 12
Rayleigh (2P) 12 12 13 12 Weibull (3P) 13 10 9 11 Gumbel Max 16 12 12 13
Gumbel Max 15 13 12 13 Weibull 15 1 17 11 Rayleigh 12 13 16 14
Exponential [2P) 17 15 15 16 Gumbel Max 16 14 5 12 Exponential 20 14 17 17
Chi-5quared (2P) 16 16 17 16 Rayleigh [2P) 14 12 13 13 Pareto 19 19 15 18
Pareto 18 17 16 17 Exponential (2P) 17 22 g8 16 Beta 21 20 13 18
Beta 20 21 14 18 Pareto 18 17 16 17 Exponential (2P) 18 22 14 18
Rayleigh 19 18 18 13 Rayleigh 20 15 13 18 Chi-Squared 22 15 18 18
Chi-5quared 21 19 18 19 Chi-Squared 21 16 18 18 Chi-5quared (2P) 17 21|N/A #WALUE!

Exponential 22 20 20 21 Exponential 22 18 20 20 Gen. Extreme Valu 3 16|N/A HAVALUE!

Gen. Pareto 10 22|N/A H#VALUE! Chi-Squared [2P) 19 20|NfA H#VALUE! Gen. Pareto 13 1B|N/A #VALUE!

Uniform 2 14|N/A #VALUE! Gen. Pareto 9 19|N/A #VALUE! Uniform 1 17 |N/A #VALUE!

. fo0 . Fc |

Kolmogorgy |Anderson_ | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson Chi Clasificacion Kolmogorov |Anderson_ | Chi Clasificacion

Distribucion * |Smirmov | * |Darling | * |Squared| * |promedid ~ Distribucion * |Smirnov | 7 |Darling |~ |Squared ™ |promedio| ~! Distribucion * |Smirmov | * |Darling| * |Squared| * |promedio |~
Lagistic 2 5 7 5 Gamma 5 3 B 5 Lognormal 2 7 3 4
Normal 1 2 11 5 Triangular 2 11 3 5 Triangular 1 11 5 &
Gen. Extreme Valu 3 10 3 5 Gamma (3F) ] 2 9 & Gamma 3 4 12 &
Lagnarmal (3P) 5 4 10 b Gen. Extreme Valu 4 12 2 6 Gamma [3PF) 5 3 11 6
Uniform 8 8 5 7 Lognormal 3 5 11 & Lognormal (3P) 7 5 B 7
Gamma 7 3 14 B Lognormal (3P) B & 5 & Gen. Extreme Valuy B 12 4 B
Laplace 11 9 4 8 Weibull (3P) 9 8 & 8 Weibull (3P) 9 8 7 8
Weibull 12 1 13 9 Mormal 10 4 10 8 Mormal 10 2 13 8
Gamma [3P) 9 & 12 9 Logistic 11 7 7 B Logistic 12 6 9 9
Beta & 21 1 9 Gumbel Max 12 13 1 9 Gumbel Max 16 13 2 10
Triangular 14 12 2 9 Rayleigh [2P) 14 10 4 9 Rayleigh [2P) 15 10 6 10
Lognermal 10 7 13 10 Weibull 13 1 15 10 Weibull 13 1 17 10
Rayleigh {2P) 13 11 9 11 Laplace 17 9 12 13 Laplace 14 9 10 11
Gumbel Max 15 13 8 12 Rayleigh 16 14 16 15 Beta 11 22 1 11
Exponential (2P) 16 22 b 15 Chi-Squared 18 15 17 17 Rayleigh 17 14 18 16
Rayleigh 17 14 17 16 Exponential (2P) 19 19 13 17 Chi-Squared 18 15 19 17
Pareto 19 16 15 17 Pareto 20 17 14 17 Pareto 20 17 16 18
Exponential 21 15 19 18 Exponential 21 16 18 18 Chi-Squared (2P) 21 18 15 18
Chi-Squared 22 17 18 19 Beta 15 22|NfA #VALUE! Exponential (2P) 19 21 14 18
Chi-Squared (2P) 18 18|N/A #VALUE! Chi-Squared (2P} 22 21|NfA #VALUE! Exponential 22 16 20 19
Gen. Pareto 4 18[N/A #VALUE! Gen. Pareto 1 20(N/A #VALUE! Gen. Pareto 4 20|NJA #VALUE!

Weibull (3P) 20 20|N/A #VALUE! Uniform 7 1B|N/A #VALUE! Uniform 6 19|N/A #WVALUE!

atl
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Kolmogorow |Anderson | Chi Clasificacidn Kolmogorov | Anderson Chi Clasificacign Kolmogorov | Andersgn_|Chi Clasificacign
Distribucion * |Smirmov | |Darling | ~ |Squared | ™ |promedia = Distribucion * |Smirnov | ™ |Darling | ™ |Squared ~ |promediol = Distribucion * |Smirmov | ™ |Darling| ™ |Squared |~ |promedio |~
Uniform 1 3 5 3 Lagnormal (3P} 3 ] 4 4 Gen. Extreme Valy 1 10 4 5
MNormal 4 5 4 4 Gamma 1 8 5 5 Normal 2 2 12 5
Weibull 2 1 10 4 Weibull (3P) 4 7 3 5 Lognormal (3F) 7 4 B B
Gen. Pareto 3 2 11 5 Gamma [3P) 2 5 8 5 Gamma 4 3 14 7
Logistic 7 7 2 5 MNormal B 4 6 6 Logistic B 7 7 7
Gamma 5 4 B & Gen. Extreme Valu & 12 1 & Lognormal g 5 9 B
Lognarmal & 6 & & Logistic 9 3 9 7 Beta 3 21 2 9
Gumbel Max 9 9 1 & Lognormal 5 9 7 7 Laplace 14 B & 9
Laplace 10 10 3 ] Laplace 10 2 10 7 Gamma (3P) 10 & 13 10
Gen. Extreme Valu 8 8 9 8 Weibull 14 1 15 10 Weibull 11 1 17 10
Rayleigh (2P) 11 11 7 10 Gumbel Max 16 13 2 10 Gumbel Max 16 12 3 10
Beta 15 16 12 14 Triangular 12 10 12 11 Rayleigh (2F) 12 £l 11 11
Rayleigh 14 13 17 15 Rayleigh (2P) 15 11 11 12 Triangular 15 19 1 12
Pareto 19 12 15 15 Rayleigh 13 14 16 14 Weibull (3P) 13 11 15 13
Chi-Squared (2P) 16 19 16 17 Chi-Squared 17 15 17 16 Pareto 19 15 10 15
Triangular 17 21 13 17 Pareto 19 17 14 17 Exponential {2P) 18 22 5 15
Exponential 21 14 19 18 Exponential [2P) 18 22 13 18 Rayleigh 20 13 19 17
Exponential (2P) 18 22 14 18 Exponential 22 16 18 19 Chi-Squared 21 14 18 18
Chi-Squared 22 15 18 13 Beta 21 20|N/A HWVALLUE! Chi-5quared [2P) 17 20 16 18
Gamma (3F) 20 20(N/8 #VALUE! Chi-Squared (2P) 20 21(N/A HWALLUE! Exponential 22 16 20 19
Lognormal (3P) 13 18|N/A #VALUE! Gen. Pareto 11 1B|NfA HVALUE! Gen. Pareto 6 1B|N/A #VALUE!
Weibull (3P) 12 17|N/& #VALUE! Uniform 7 19| N/& HVALLUE! Uniform 5 17|NJ/A #VALUE!

Kolmogorow | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorow | Anderson Chi Clasificacion Kolmogorow |Andersgn_|Chi Clasificacion
Distribucidn ~ |Smirnov | ™ |Darling | * |Squared | ™ |promedia -/ Distribucidn ~ |Smirnov | ¥ |Darling | ™ |Squared ~ |promediol-! Distribucidn ~ |Smirmov | ™ |Darling| ™ |Squared |~ |promedio | -
Weibull (3P) 4 5 5 5 Normal 1 2 7 3 Narmal 1 3 ] 4
Rayleigh (2P) 2 6 3 5 Weibull (3P) 2 6 4 4 Gen. Pareto 2 4 10 5
Gamma (3P) 5 2 7 5 Lagnormal (3P) 4 4 5 4 Logistic 5 7 & b
Gen. Extreme Valu 1 13 1 5 Logistic 3 3 B 5 Gamma 3 5 12 7
Gumbel Max 3 10 4 & Gamma |3P) 7 5 ] 6 Lognormal 4 & 11 7
Lagnarmal (3P) & 3 8 & Gen. Extreme Valu 5 12 1 6 Unifarm 6 2 13 7
Lognormal 9 4 9 7 Triangular 11 10 2 B Laplace 9 o 5 B
Gamma 10 1 11 7 Gamma 8 7 9 8 Weibull 8 1 14 8
Triangular 14 11 2 9 Lognormal 9 9 10 9 Gen. Extreme Valy 7 B 9 B
MNormal 11 7 12 10 Weibull 12 1 16 10 Triangular 11 12 3 ]
Logistic 13 8 13 11 Laplace 13 8 11 11 Gumbel Max 12 11 4 9
Weibull 12 9 16 12 Gumbel Max 17 13 3 11 Rayleigh [2P) 10 10 7 9
Chi-Squared (2P) 22 17 3 14 Rayleigh (2P) 14 11 12 12 Beta 15 19 2 12
Laplace 16 12 15 14 Rayleigh 15 14 17 15 Gamma [3P) 21 17 1 13
Rayleigh 15 14 17 15 Pareto 19 16 15 17 Pareto 17 14 16 16
Exponential (2P) 17 21 10 16 Beta 16 21 14 17 Rayleigh 18 13 17 16
Pareto 19 16 14 16 Exponential {2P) 18 22 13 18 Exponential {2P) 16 21 15 17
Chi-Squared 20 15 18 18 Exponential 21 15 19 18 Exponential 19 15 19 18
Exponential 21 18 19 13 Chi-Squared 22 17 18 19 Chi-Squared 20 16 18 18
Uniform 7 19| N/& #VALUE! Chi-Squared [2P) 20 20|N/& HVALLUE! Chi-Squared [2P) 13 18|N/A #VALUE!
Gen. Pareto B 20(N/& #VALUE! Gen. Pareto 10 18(N/A HWVALLUE! Lognormal (3P) 22 22(NfA #VALUE!
Beta 1B 22|NJA HVALUE! Uniform & 1B|N/A HVALUE! Weibull (3P) 14 20|N/A #VALUE!

all
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Distribucion Parametros
. Media Desviacion
Fitd Normal 14,925 0,72986
. Media Desviacion
I, | | e 5,925 0,65584
Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacidn ) Media Desviacion
Distribucign * |Smirnov | ™ |Darling | * |Squared ¥ |promedia ! . IR 4 85 0,53349
Gamma 1 s 4 3 ) Media Desviacian
Gamma (3P} 2 3 6 g| | FiD ITE 29 067178
Lognormal 4 b 5 B . ) Min Max Mé&s probable
Tri?ngular 3 11 g g FitE | Triangular 37381 5,3826 z
E0a Ty _ B = 2 e _ Media Desviacion
Lu:ugpu:urmal (3P E 4 14 g FitF Lognormal 16122 011878
Weibull (3P) 5 B 11 B Min Max
Mormal 10 2 15 9 Fit Uniforme
3,4873 5,1127
Gen. Extreme Valu 9 12 7 9
Logistic 12 5 12 10| | FitH Gamma Forma Escala
Weibull 14 1 17 11 _ELE __0.06154
Gumbel Max 16 14 3 11 Fitl Normal Media Desviacion
Laplace 13 7 13 11 2,85 064224
Rayleigh (2P) 15 10 8 11 Fitl Gamma Forma Escala
Beta 11 22 1 11 46,343 0,11275
Exponential [2P) 18 21 10 16 Fitk Narmal Mediz Desviacion
Rayleigh ) 15 18 17 4,825 0,57233
Chi-Squared 19 16 19 18 Media Desviacion
Pareto 20 18 16 18 FitL Mormal
Exponential 22 17 20 20 485 0,73554
Chi-5quared |2P) 21 20[N/A #VALUE! ) Forma Escala
Gen. Pareto 7 19[N/A #VALUE! Fit | Gamma 65,761 0,07641
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Apéndice M. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de organizaciones

TS Y S Fic

Kolmogorov [ Anderson_ | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson Clasificacion Kolmogorov | Anderson_| Chi Clasificacion
Distribucion ~ |Smirnov | ™ |Darling| ™ |Squared * |promedial -1 Distribucion ~ |Smirnov |~ |Darling | ™ |Chi Squa. ™ |promedio |~! Distribucidn ~ |Smirnov | 7 |Darling ™ |Squared| ™ |promedio |~/
Unifarm 1 7 5 4 Normal % 4 B 4 Uniform 1 1 13 5
Narmal 2 4 8 5 Gen. Extreme Valu 5 & 4 5 Gamma 7 7 4 6
Gamma 4 5 9 5 Uniform 1 1 13 5 Gen. Pareto 2 5 14 b
Weibull 3 1 14 & Gen. Pareto 2 3 11 5 MNormal 4 4 11 &
Gen. Pareto & 2 11 & Lognormal & 7 5 & Weibull 3 2 16 7
Lognormal 8 5 7 7 Gamma 4 5 10 & Gen. Extreme Val & & 10 7
Gen. Extreme Valy 10 8 3 7 Logistic 9 9 3 7 Lognormal B B & 7
Logistic ] & & 7 Laplace 10 11 2 8 Lognormal (3P) 5 5 12 7
Gumbel Max 11 9 4 ] Lagnormal (3P) 7 ] B 8 Gumbel Max 12 12 2 9
Laplace 12 10 2 8 Weibull 8 2 16 9 Rayleigh (2P} 11 10 5 9
Rayleigh (2P) 13 11 10 11 Rayleigh (2F) 11 10 2 10 Logistic 2 3 2 2
Gamma (3P) 20 1% 1 13 Beta 13 17 1 10 Laplace 10 11 7 9
Beta 14 18 13 15 Gumbel Max 12 12 10 Beta 14 17 3 11
Pareto 17 12 16 15 Pareto 16 13 15 15 Triangular 15 20 8 14
Triangular 15 21 12 16 Triangular 14 18 12 15 Gamma (3P) 22 21 1 15
Rayleigh 19 13 18 17 Exponential [2F) 15 22 14 17 Pareto 17 15 17 16
Chi-Sguared 21 14 17 17 Rayleigh 19 14 18 17 Rayleigh 19 13 18 17
Exponential (2P) 16 22 15 18 Chi-Squared 21 15 17 18 Chi-Squared 20 14 19 18
Exponential 22 15 19 19 Exponential 22 16 19 19 Exponential {2P) 16 22 15 18
Chi-Sguared (2P) 7 17|NJA #WVALUE! Chi-Sguared (2P) 17 19|N/A #VALUE! Exponential 21 16 20 13
Lagnormal (3P) 18 20[N/A #WVALUE! Gamma [3P) 20 21|N/A #VALUE! Chi-Squared (2P) 18 19|N/A #VALUE!
Weibull {3P) 5 16|N/A #VALUE! Weibull {3P) 18 20|N/A #VALUE! Weibull {3P) 13 1B[N/A #VALUE!
I T . fe___ |

Kolmogorov [ Anderson_ | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson Clasificacion Kolmogorov | Anderson_| Chi Clasificacion
Distribucion 7 |Smirnov | ™ |Darling| ™ |Squared * |promedial -1 Distribucion 7 |Smirnov |~ |Darling | ™ |Chi Squa. ™ |promedio |~7 Distribucidn 7 |Smirnov | 7 |Darling ™ |Squared| ™ |promedio |~/
Uniform 1 2 2 2 Normal 6 4 2 4 Normal 4 4 3 4
Gen. Pareto 4 4 3 4 Unifarm 1 1 10 4 Unifarm 1 1 10 4
Naormal 5 5 1 4 Gen. Pareto 4 5 B 5 Gamma 5 5 4 5
Gamma 6 & 4 5 Gamma 7 5 4 5 Gen. Pareto 3 3 9 5
Weibull 3 3 11 B Weibull 2 2 12 5 Weibull 2 2 12 5
Lognormal 7 7 & 7 Logistic 10 9 1 7 Logistic 8 8 2 6
Gen. Extreme Valy B 8 7 8 Lognormal B 7 7 7 Lognormal & 6 & 6
Logistic ] ] 5 8 Gen. Extreme Valu 9 8 6 8 Gen. Extreme Val 7 7 5 6
Gumbel Max 10 10 10 10 Laplace 11 12 3 9 Laplace 9 10 1 7
Laplace 11 12 ] 10 Gumbel Max 12 11 9 11 Rayleigh [2P) 11 9 7 9
Pareto 19 1 15 12 Triangular 14 13 5 11 Gumbel Max 10 11 B 10
Rayleigh [2P) 12 11 12 12 Rayleigh (2P} 13 10 11 11 Beta 15 16 11 14
Triangular 13 13 9 12 Pareto 18 & 15 13 Pareto 18 12 15 15
Rayleigh 15 14 16 15 Rayleigh 15 14 16 15 Rayleigh 15 13 16 16
Beta 17 17 13 16 Beta 16 17 13 15 Triangular 16 20 13 16
Exponential 20 15 18 18 Exponential 20 15 18 18 Exponential 21 14 18 18
Exponential (2P) 18 22 14 18 Exponential [2P) 17 22 14 18 Exponential [2P) 17 22 14 18
Chi-Sguared 22 16 17 18 Chi-Sguared 22 16 17 18 Chi-Sguared 22 15 17 18
Lognormal (3F) 21 20 19 20 Chi-Squared (2P) 5 19|N/A #WALUE! Chi-Squared (2F) 12 17| NfA #VALUE!
Chi-Sguared (2P) 2 18|N/A #WVALUE! Gamma (3P) 15 20|N/A #VALUE! Gamma (3P) 20 21|NfA #VALUE!
Gamma (3P} 14 19|N/A #WVALUE! Lognormal [3P) 21 21|N/A #VALUE! Lognormal [3P) 14 19|N/A #VALUE!
Weibull {3P) 16 21|NJA #VALUE! Weibull {3P) 3 1B[N/A #VALUE! Weibull {3P) 13 1B[N/A #VALUE!
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Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion
Distribucidn ~ |Smirnov | * |Darling| ~ |Squared ~ |promedio - Distribucidn ~ |Smirmov | ¥ |Darling| ~ |chi Squa| * |promedio |~ Distribucidn ~ |Smirnov | * |Darling * |Squared ~ |promedio | ~!
Gamma 1 6 5 4 Gamma 5 7 3 5 Normal 4 4 5 4
Lognormal 7 7 & 7 Uniform 1 1 13 5 Gen. Extreme Val 5 5 4 5
Gamma (3P) 2 5 14 7 Lognormal 4 8 5 & Uniform 1 1 12 5
Triangular 4 14 3 7 Weibull 2 2 15 & Gen. Pareto 2 3 13 ]
Uniform 3 2 17 7 Gen. Pareto 3 3 14 7 Weibull 3 2 14 ]
Lognormal (3P) & 4 15 B Normal 7 4 11 7 Gamma 6 ] g 7
Weibull [3P) 5 8 13 9 Gen. Extreme Valu 8 5 10 8 Lognormal (3P) 7 i b 7
Normal ] 3 16 9 Rayleigh (2P) 9 10 4 8 Logistic 9 9 3 7
Rayleigh (2P) 15 12 4 10 Lognormal (3PF) 6 6 12 B Laplace 10 11 1 7
Gen. Extreme Valy 11 ] 11 10 Gumbel Max 12 12 2 ] Lognormal g B 10 g
Gen. Pareto 9 10 12 10 Logistic 10 9 7 9 Rayleigh (2P) 11 10 9 10
Logistic 10 11 10 10 Laplace 11 11 & 9 Gumbel Max 13 12 7 11
Weibull 12 1 18 10 Beta 13 17 B 13 Beta 14 18 2 11
Gumbel Max 16 15 2 11 Gamma (3P) 21 20 1 14 Triangular 12 13 11 12
Laplace 14 13 ] 12 Triangular 14 21 9 15 Pareto 16 15 16 16
Beta 15 20 1 12 Pareto 16 15 17 16 Rayleigh 19 14 17 17
Exponential (2P) 17 22 7 15 Rayleigh 19 13 18 17 Exponential (2P) 15 22 15 17
Pareto 19 19 9 16 Chi-Squared 20 14 19 18 Chi-Squared 20 16 18 18
Rayleigh 18 16 19 18 Exponential (2P) 15 22 16 18 Exponential 22 17 19 19
Chi-Squared 20 17 20 15 Exponential 22 16 20 15 Chi-Squared [2P) 17 19|N/A #VALUE!
Exponential 22 18 21 20 Chi-Squared (2P) 18 19| NfA HVALUE! Gamma (3F) 21 21| NJA #VALUE!
Chi-Squared (2P) 21 21(N/& #VALUE! Weibull (3P) 17 1B[N/& #VALUE! Weibull (3P) 18 20[N/A #VALUE!

Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion
Distribucidn ~ |Smirnov | * |Darling| ~ |Squared ~ |promedio - Distribucidn ~ |Smirmov | ¥ |Darling| ~ |chi Squa| * |promedio |~ Distribucidn ~ |Smirnov | * |Darling * |Squared ~ |promedio | ~!
Uniform 1 3 1 2 Normal 4 5 3 4 Normal 4 4 6 5
Weibull 2 2 2 2 Uniform 1 1 10 4 Unifarm 1 1 12 5
Gen. Pareto 3 4 5 4 Gamma 5 4 5 5 Gen. Extreme Val b 6 5 &
Gamma 4 5 4 4 Gen. Pareto 3 3 9 5 Gen. Pareto 2 3 13 &
Normal 5 6 3 5 Weibull 2 2 11 5 Gamma 5 5 9 ]
Lognormal & 7 & ] Lognormal 7 ] 4 ] Weibull 3 2 14 g
Gumbel Max 7 8 ] 8 Logistic 9 8 2 & Logistic 9 9 4 7
Logistic ] 10 7 8 Gen. Extreme Valu 8 7 & 7 Lognormal 7 8 7 7
Gen. Extreme Valy 9 9 10 9 Laplace 10 10 1 7 Laplace 10 11 2 B
Laplace 10 12 ] 10 Rayleigh (2P) 12 ] 7 ] Lognormal (3P) g 7 g ]
Rayleigh (2P) 11 11 11 11 Gumbel Max 11 11 8 10 Rayleizgh (2P) 11 10 11 11
Pareto 18 1 17 12 Beta 13 16 12 14 Beta 15 17 3 12
Rayleigh 12 13 12 12 Pareto 18 12 16 15 Gumbel Max 13 12 10 12
Beta 13 16 13 14 Lognormal (3P) 15 19 14 16 Triangular 14 20 1 12
Triangular 15 18 14 16 Chi-Squared (2P) 14 18 17 16 Pareto 17 13 16 15
Chi-Squared 20 15 16 17 Triangular 16 21 13 17 Chi-Squared 19 14 17 17
Weibull {3P) 14 17 20 17 Rayleigh 19 13 19 17 Exponential (2P) 16 22 15 18
Exponential 19 14 19 17 Chi-Squared 21 14 18 18 Rayleigh 20 15 18 18
Exponential (2P) 17 20 15 17 Exponential (2P) 17 22 15 18 Exponential 22 16 19 19
Chi-Squared (2P) 16 19 18 18 Exponential 22 15 20 19 Chi-Squared |2P) 18 19[N/A HVALUE!
Gamma (3P) N/A N/A N/A #VALUE! Gamma (3F) 20 20| NfA HVALUE! Gamma (3F) 21 21| NJA #VALUE!
Lognormal (3P) N/ N/A N/A #VALUE! Weibull (3P) & 17 [N/& #VALUE! Weibull (3P) 12 1B[N/A #VALUE!
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Kolmogorov | Anderson_ | Chi Clasificacidn
Distribucion ~ |Smirmov | ™ |Darling| ™ |Squared ~ |promedio| +!
Uniform 1 2 13 5
Lognormal 4 7 6 &
Weibull 2 1 16 6
Gen. Pareto 3 3 14 7
Rayleigh [2P) 5 11 5 7
Gen. Extreme Valy 9 5 9 B
MNarmal B8 4 11 B8
Lognormal (3P) 6 6 12 2
Gamma 7 B 10 B
Gumbel Max 10 13 3 9
Weibull [3P) 11 9 ] 9
Laplace 13 12 4 10
Logistic 12 10 7 10
Beta 16 18 2 12
Triangular 18 19 1 13
Pareto 15 16 18 16
Rayleigh 17 14 19 17
Exponential [2P) 14 22 17 18
Chi-Squared 21 15 20 19
Gamma [3P) 20 21 15 19
Exponential 22 17 21 20
Chi-Squared |2P) 19 20{MN/A H#VALUE!

Kolmogorov | Anderson Clasificacion

Distribucion ~ |Smimov | |Darling | ~ |Chi Squal ™ |promedio |~/
Lognormal 4 7 B ]
Uniform 1 2 16 6
Rayleigh (2P} 5 12 4 7
Weibull 2 1 18 7
Gen. Pareto 3 3 17 B
Lognormal (3P) B 5 11 B
Narmal 7 4 13 8
Gen. Extreme Valu 10 & 9 B
Gamma 5] B 12 9
Gamma (3F) 9 9 10 9
Gumbel Max 12 14 3 10
Weibull (3P) 11 10 B 10
Logistic 13 11 7 10
Laplace 14 13 5 11
Beta 16 19 2 12
Triangular 18 21 1 13
Pareto 17 17 15 16
Exponential [2P) 15 22 14 17
Rayleigh 19 15 19 18
Chi-Squared 21 16 20 15
Exponential 22 18 21 20
Chi-Squared (2P} 20 20{N/A H#WALUE!
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Distribucion Parametros
FithA LUniforme Min 13,505 = 16,045
FiE Normal Media So7 Desviacion Est;r;t[!):;#
FitC Uniforme Min 3,6385 Max 6,4615
FitD LUniforme Min 3,3864 = 6,4636
FitE Uniforme Min 3,4372 R 6,4128
FitF Uniforme Mo 3,4967 = 6,3033
FitG Gamma Teme 48,35 e 0,10496
FitH Liniforme Wi 3,6399 R 6,5101
- Normal Media - Desviacion EEtaE:?;5
Fitl LUniforme Min 3,2708 = 6,3292
Fitk Liniforme Wi 8 4899 L 11,36
FitL Uniforme Min 8 5858 Max 11,414
Min Max

Fithi Uniforme

3, 7006 B,54594
Fith Uniforme Min 3,7557 Max 6,4043
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Apéndice N. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de SLA's

I T -
Kolmaogorov | Anderson_ | Chi Clasificacidn Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacign Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacign

Distribucidn  |Smirnov | ™ |Darling | * |Squared| * | promedio | -1 Distribucidn  |Smirnov | ™ |Darling| ™ |Squared | ~ | promedio| -1 Distribucion ~ |Smirnov | 7 |Darling| ~ |Squared| ~ |promedio | ~!
Uniform 1 2 & 3 Uniform 1 2 7 3 Uniform 1 2 10 4]
Normal 5 ] 1 4 MNormal 6 ] 2 5 Weibull 2 1 11 5
Gamma ] 5 3 5 Gamma i 5 4 5 Gamma 5 4 7 5
Gen. Pareto 4 4 B 5 Gen. Pareto 5 4 l 6 Gen. Pareto 3 3 12 6|
Weibull 2 5 11 5 Weibull 3 5 12 ] Logistic B 7 3 B
Lognormal 7 7 4 =] Lognormal B 7 5 7 Lognormal 7 & =] B
Logistic 9 9 2 7 Logistic 10 9 3 7 Gumbel Max 10 9 2 7|
Gen. Extreme Value B B 7 B Gen. Extreme Value 9 B B B Laplace 11 10 4 B
Laplace 11 12 5 9 Weibull (3P) 14 13 1 9 Gen. Extreme Value 9 B 9 El
Gumbel Max 10 10 9 10 Laplace 12 12 & 10 Rayleigh [2F) 13 11 B 11
Rayleigh (2P) 12 11 10 11 Gumbel Max 11 10 10 10 Gamma (3P) 20 17 1 13
Pareto 18 1 15 11 Rayleigh [2P) 13 11 11 12 Beta 15 16 13 15
Beta 14 16 12 14 Pareto 19 1 16 12 Rayleigh 14 13 17 15
Chi-Squared (2P) 15 17 16 16 Eeta 16 17 13 15 Pareto 18 12 16 15
Triangular 16 20 13 16 Rayleigh 15 14 17 15 Triangular 16 21 14 17|
Rayleigh 15 13 18 17 Triangular 17 20 14 17 Exponential 21 14 19 18
Chi-Squared 21 14 17 17 Exponential 21 15 19 18 Exponential [2P) 17 22 15 18
Exponential (2F) 17 22 14 18 Exponential (2P) 18 22 15 18 Chi-Squared 22 15 18 18
Exponential 22 15 19 15 Chi-Squared 22 16 1B 19 Chi-Squared (2P) =] 18| N/A HVALUE!

Gamma (3P) 20 21[N/A HVALUE! Chi-Squared (2P) 2 18[N/A HVALUE! Lognormal [3P) 19 20[N/A #VALUE!

Lognormal (3P) 13 1B|NfA HVALUE! Gamma (3F) 20 21|NfA HVALUE! MNormal 4ls 5] #VALUE!

Weibull (3P) 3 19|N/A HVALUE! Lognormal (3F) 4 19|N/A HVALUE! Weibull (3P) 12 19| N/& HVALUE!

Kolmaogorov | Anderson_ | Chi Clasificacidn Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacign Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacign
Distribucidn  |Smirnov | ™ |Darling | * |Squared| * | promedio | -1 Distribucidn  |Smirnov | ™ |Darling| ™ |Squared | ~ | promedio| -1 Distribucion ~ |Smirnov | 7 |Darling| ~ |Squared| ~ |promedio | ~!
Normal 4 4 4 4 Lognormal (3F) ] 5] 1 4 Uniform 1 1 9 4]
Uniform 1 1 12 5 Uniform 1 1 11 4 MNormal 4 5 4 4
Gamma 5 5 & 5 Gamma 7 7 2 5 Gamma 5 4 6 5
Gen. Pareto 3 3 10 5 Normal 4 4 £l & Gen. Pareto 3 3 10 5
Gen. Extreme Value 5] 5] 5 5] Weibull 2 2 13 ] Logistic 7 7 2 5
Weibull 2 2 13 6 Gen. Extreme Value 5 5 g & Weibull 2 2 12 5
Logistic B B 3 5] Gen. Pareto 3 3 12 ] Lognormal 5] & 5 5
Laplace 9 10 2 7 Lognormal ] B 3 ] Gumbel Max 9 9 1 B
Lognormal 7 7 7 7 Rayleigh (2P) 10 10 4 B Laplace 10 10 3 B
Rayleigh (2P) 10 9 B 9 Logistic 9 9 7 ] Gen. Extreme Value ] B ] B
Gumbel Max 11 11 9 10 Laplace 11 11 & 9 Rayleigh [2P) 11 11 7 10
Triangular 12 20 1 11 Gumbel Max 12 12 5 10 Beta 13 16 11 13
Beta 15 16 11 14 Beta 14 17 10 14 Pareto 17 12 15 15
Parato 17 12 15 15 Pareto 17 15 16 16 Chi-Squared (2P) 14 18 16 16|
Rayleigh 18 13 16 16 Rayleigh 19 13 17 16 Triangular 15 20 13 16
Exponential 20 14 18 17 Triangular 15 20 14 16 Rayleigh 19 13 18 17
Exponential (2P) 16 22 14 17 Chi-Squared 20 14 18 17 Chi-Squared 20 14 17 17
Chi-Squared 21 15 17 18 Exponential (2P) 16 22 15 18 Exponential [2P) 16 22 14 17
Chi-Squared [2P) 13 17|NfA #VALUE! Exponential 22 16 19 19 Exponential 22 15 19 15
Gamma (3P) 13 13|N/A HVALUE! Chi-Squared (2P) 18 13|N/A HVALUE! Gamma (3P) 21 21|N/A #VALUE!
Lognormal (3P) 22 21|N/A AVALUE! Gamma (3P) 21 21|N/A HVALUE! Lognormal (3P) 18 19| N/A #VALUE!
Weibull (3P) 14 1B8|N/A AVALUE! Weibull (3P) 13 1B8|N/A HVALUE! Weibull (3P) 12 17|N/A #VALUE!
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Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion
Distribucidn ~ |Smirnowv | ™ |Darling| ™ |Squared| ™ |promedio |~ Distribucidon ~ |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ |promedio | ~! Distribucidon = |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ | promedio | -
Uniform 1 5 14 b Uniform 1 5 4 3 Lognormal 2 B 5 5
Weibull 2 1 16 6 Weibull 2 2 5 3 Gamma (3P) 5 6 6 6
Gen. Pareto 3 2 15 7 Normal 4 6 7 & Uniform 3 1 15 6
Normal 7 4 9 7 Gen. Pareto 5 5 10 7 Gamma 1 5 14 7
Rayleigh (2P} 4 12 5 7 Gamma 3 4 15 7 Normal ] 4 13 B
Gen. Extreme Value 10 5 7 7 Lognormal ] ] 9 ] Logistic 7 10 ] ]
Lognormal (3P} & 5] 11 B Gumbel Max 7 7 10 8 Lognarmal [3P) 4 9 12 B
Gamma (3P) 9 7 B B Rayleigh 10 11 3 & Rayleigh (2P) 11 11 4 9
Gamma 8 B8 10 9 Gen. Extreme Value 9 10 B8 9 Gen. Extreme Value 9 7 11 9
Lognormal 5 9 12 9 Logistic B 9 11 9 Gen. Pareto B 3 16 9
‘Weibull (3P) 12 10 4 9 Beta 13 16 2 10 Triangular 12 13 5 9
Logistic 14 11 3 9 Chi-5quared 15 15 1 10 Laplace 10 12 7 10
Laplace 16 13 2 10 Rayleigh (2F) 11 12 14 12 Gumbel Max 14 14 2 10
Gumbel Max 13 14 7] 11 Laplace 12 13 13 13 Weibull 13 2 17 11
Triangular 19 21 1 14 Pareto 19 1 18 13 Beta 16 15 1 12
Beta 17 20 13 17 Exponential (2P) 18 15 6 14 Pareto 13 17 10 15
Exponential [(2P) 11 22 18 17 Exponential 14 14 17 15 Exponential [2P) 17 22 5 16
Pareto 15 17 19 17 Gamma (3F) 16 17 12 15 Chi-Sguared 21 15 18 18
Chi-Squared [2P) 13 18 17 18 Triangular 17 18 16 17 Rayleigh 20 16 15 13
Chi-Squared 21 15 20 19 Chi-Squared (2P) N/A N/A N/A #VALUE! Exponential 22 18 20 20
Rayleigh 20 16 21 19 Lognormal (3P) N/A N/A N/A #VALUE! Chi-Sguared (2P) 19 21|N/A #VALUE!
Exponential 22 19 22 21 Weibull (3P) N/A N/A N/A #VALUE! Weibull (3P) 15 20|N/A #VALUE!

Kolmogorov | Anderson_ | Chi Clasificacidn Kolmogorov | Anderson_|Chi Clasificacign Kolmogorov | Anderson_|Chi Clasificacign
Distribucidn ~ |Smirnowv | ™ |Darling| ™ |Squared| ™ |promedio |~ Distribucidon ~ |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ |promedio | ~! Distribucidon = |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ | promedio | -
Normal 4 5 4 4 Normal 1 2 5] 3 Normal 4 4 5 4
Uniform 1 1 11 4 Uniform 4 7 2 4 Uniform 1 1 12 5
Gamma 5 4 6 5 Gen. Pareto 2 4 9 5 Gen. Pareto 2 3 11 5
Gen. Pareto 3 3 10 5 Gamma 3 3 11 & Gamma 5 5 9 &
Lognormal ] =] 5 b Logistic 7 =] 4 & Weibull 3 2 15 7
Weibull 2 2 13 B Weibull 5 1 12 & Gen. Extreme Value 8 7 & 7
Logistic B B 2 b Lognormal & 5 10 7 Logistic 9 B 4 7
Laplace 9 10 1 7 Laplace 10 9 3 7 Lognarmal 7 & B 7
Gen. Extreme Value 7 7 7 7 Gumbel Max 11 11 1 8 Laplace 10 9 3 7
Rayleigh (2P} 11 9 ] 9 Gen. Extreme Value 9 ] ] B Beta 15 16 2 11
Gumbel Max 10 11 9 10 Rayleigh (2P) 12 10 7 10 Gumbel Max 12 11 10 11
Beta 12 16 12 13 Eeta 14 19 5 13 Lognormal (3P} 16 20 1 12
Lognormal [3F) 18 20 3 14 Pareto 17 13 15 15 Pareto 18 13 14 15
Weibull (3P) 13 17 15 15 Rayleigh 18 12 16 15 Rayleigh 19 12 16 16
Pareto 17 12 17 15 Triangular 15 21 13 16 Exponential [2P) 17 22 13 17
Triangular 15 15 14 16 Exponential 20 14 18 17 Exponential 21 14 13 13
Chi-Sguared {2P) 14 18 18 17 Exponential [2P) 16 22 14 17 Chi-Sguared 22 15 17 18
Rayleigh 19 13 20 17 Chi-Squared 21 15 17 18 Chi-Sguared (2P) 13 18|N/& #VALUE!
Chi-Sguared 21 14 19 18 Chi-Sguared (2P) 13 18|N/A #VALUE! Gamma (3P) 20 21|N/A #VALUE!
Exponential (2P) 16 22 16 18 Gamma (3F) 19 20|N/A #VALUE! Rayleigh (2P) 1110 7] #VALUE!
Exponential 22 15 21 19 Lognormal (3P) 22 17|N/A #HVALUE! Triangular & 17|N/A #HVALUE!
Gamma (3P) 20 21|N/A HVALUE! Weibull (3P) & 16|N/A #VALUE! Weibull (3P) 14 19|N/A #VALUE!
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Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacion

Distribucidn ~ |Smirnov | ~ |Darling | ~ |Squared| ~ | promedio |~1 Distribucion ~ |smirmov | ~ |Darling| ~ |Squared| ~ | promedia| ~1 Distribucidn ~ |Smirmov | ~ |Darling| ~ | Squared| ™ |promedio | -1
Lognormal 4 7 4 5 Weibull 1 1 15 B Normal 4 4 4 4
Uniform 1 2 12 5 MNormal & 3 9 6 Uniform 1 2 9 4
Weibull 2 1 14 & Lognormal (3P) 8 4 7 6 Weibull 2 1 12 5
Gen. Pareto 3 3 13 & Gen. Pareto 2 2 16 7 Gen. Pareto 3 3 11 6
MNormal 7 4 5 7 Lognormal 5 5] 11 7 Logistic 7 7 3 6
Rayleigh (2P) 5 10 5] 7 Gamma 10 8 6 8 Gamma 5 5 10 7
Gen. Extreme Value 5 5 B 7 Gamma (3P) 12 7 5 B Lognormal 5] 6 B 7
Lognormal [3P) 5] ] 10 7 Logistic 14 ] 2 8 Laplace 10 9 2 7
Logistic 11 9 5 ] Rayleigh (2P} 7 10 B B Gen. Extreme Value B B 7 B
Laplace 12 11 3 9 Gen. Extreme Value 9 5 13 9 Gumbel Max 11 11 1 ]
Gamma B B 11 9 Uniform 3 12 14 10 Rayleigh |2P) 12 10 =] 9
Gumbel Max 10 12 7 10 Gumbel Max 15 14 3 11 Beta 14 17 5 12
Triangular 19 21 1 14 Weibull (3P) 13 11 12 12 Pareto 17 13 15 15
Gamma [3F) 21 20 2 14 Beta 16 18 4 13 Rayleigh 18 12 16 15
Pareto 14 15 17 15 Laplace 17 13 10 13 Triangular 15 21 13 16
Beta 15 17 15 16 Exponential [2P) 4 21 18 14 Exponential (2P) 16 22 14 17
Rayleigh 17 13 18 16 Triangular 22 22 1 15 Exponential 21 14 18 18
Exponential (2P) 13 22 16 17 Pareto 11 15 17 16 Chi-Sguared 22 15 17 18
Chi-Sguared 20 14 19 18 Rayleigh 18 15 19 17 Chi-Sguared (2P) 13 18|N/A #VALUE!

Exponential 22 16 20 19 Chi-Sguared 19 16 20 18 Gamma [3P) 20 20{N/A #VALUE!

Chi-Sguared (2P) 18 13| N/A #VALUE! Exponential 21 17 21 20 Lognormal (3P) 19 13|N/A #VALUE!

Weibull (3F) 16 18{N/A HVALUE! Chi-Sguared (2P) 20 20|N/A HVALUE! Weibull (3F) 9 16|N/A #VALUE!

I . ma | I

Kolmaogorov | Anderson | Chi Clasificacidn Kolmaogorav | Anderson | Chi Clasificacign Kolmogorov | Anderson | Chi Clasificacign

Distribucidn * |Smirnov | ™ |Darling | * |Squared| * |promedio | ~1 Distribucion ~ |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ | promedia -1 Distribucidn ~ |Smirnov | ™ |Darling| ~ |Squared| ~ |promedio | -1
Uniform 1 2 4 2 Uniform 2 2 1 2 Uniform 1 3 4 5
Normal 5 & 1 4 Gamma & 5 3 5 Weibull 2 2 5 3
Gamma 6 5 3 5 Gen. Pareto 5 4 & 5 Gamma 3 5 6 5
Gen. Pareto 4 4 ] 5 MNormal 7 ] 2 5 Gen. Pareto 4 4 7 5
Weibull 5 3 11 & Weibull 3 5 10 5 Normal 5 B B =]
Lognormal 7 7 5 & Lognormal B 7 4 =] Lognormal =] 7 9 7
Logistic 10 9 2 7 Logistic 9 10 5 B Gumbel Max 7 B 10 B
Gen. Extreme Value B B 7 B Gumbel Max 10 B 7 B Rayleigh 12 12 3 9
Gumbel Max 11 10 9 10 Gen. Extreme Value 11 9 B 9 Exponential 13 14 1 9
Laplace 12 12 B 11 Laplace 12 12 9 11 Logistic B 9 11 9
Rayleigh [2P) 13 11 10 11 Rayleigh [2P) 13 11 11 12 Gen. Extreme Value 9 10 12 10
Pareto 20 1 15 12 Pareto 19 1 16 12 Rayleigh [2P) 10 11 14 12
Rayleigh 15 13 16 15 Beta 14 16 12 14 Chi-Squared 15 15 2 12
Beta 17 16 12 15 Gamma [3F) 15 15 13 16 Laplace 11 13 13 12
Triangular 18 21 13 17 Triangular 16 20 14 17 Pareto 18 1 18 12
Exponential 21 14 18 18 Chi-Squared 21 13 18 17 Gamma (3F) 14 16 15 15
Chi-Squared 22 15 17 1B Rayleigh 20 14 19 18 Triangular 16 18 16 17
Exponential [2P) 19 22 14 18 Exponential (2P) 18 22 15 18 Weibull [3P) 15 17 19 17
Chi-Squared [2P) 2 19[N/A #VALUE! Weibull (3P) 17 21 17 18 Exponential [2P) 17 19 17 18
Gamma (3P) 14 20{N/A H#VALUE! Exponential 22 15 20 19 Beta N/A N/A N/A #VALUE!

Lognormal [3P) 16 17[NjA #VALUE! Chi-Squared [2P) 1 17[NfA #VALUE! Chi-Squared [2P) N/A N/A NJA HVALUE!

Weibull [3P) ] 18[N/A HVALUE! Lognormal (3F) 4 18[N/A HVALUE! Lognormal (3P) N/A N/A N/A #VALUE!
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Distribucian Parametros

Fith Uniforme M;r;jgg e 16,352
FitB Uniforme Mlg?gg;rﬁ. = £,3524
FitC Uniforme MISTJ-'LTZT Max 6,1773
EiD Normal Med;;ﬁ Desviacion es&zr;fﬁaﬁr
FitE Uniforme MI;JEEE M 6,515
FitF Uniforme MIE:'_]_:."ET e 11,177
FitG Weibull FDFE?BT — 10,578
FitH Uniforme M;?Eﬂfw = 42595
- Lognormal Media |Desviacion estandar

2,3046 007747
FitJ Uniforme Mlg:q_g-ﬁ.]' = 11,303
i R Medlaﬂj Desviacion ES;Q:;
il Normal Mema,u Desviacion Est;r;g?;
Fithi Uniforme Min M

3.6476 66024
FitM Weibull FDFELET ==e 5,7321
FitQ Uniforme M;?Eggg = £,1192
FitP Uniforme Ml;ggll Max 6,4089
FitQ Uniforme M;r;ju e 21,278
FitR Uniforme Mlg?55;rg = 4,2821
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Apéndice O. Tabla de tiempos y costos: Resultado de simulaciones modelos As-Is

Nombre Creacion de categorias |Creacion de organizaciones |[Creacion de SLA's
Tipo Froceso Froceso Froceso

Instancias completadas 40 37 40
Instancias iniciadas 40 37 40
Tiempo minimo (s} 91,18 103,27 208 92
Tiempo maximo (s) 382230 1968,87 12877 68
Tiempo promedio (s) 1262 91 792 47 2599 34
Tiempo total (s) 5051649 29321 41 103973 40
Costo total 14660, 31 8509, 32 30173,95
Costo promedio Jbb,51 229,98 754,35
Costo minimo 2646 29 97 60,63
Costo maximo 1109,26 571,38 373721

atl
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Apéndice P. Resultados de simulacion proceso creacion de categorias

Nombre Tipo Instancias completadas|Instancias iniciadas |Tiempe minimo (s} |Tiempo maximo (s)|Tiempe promedio (s) | Tiempeo total (s)
Carga de categorias Proceso 40 40 91,18 3822,30 1262,91 50516,49
MNoneStart Evento de inicio 40

Apertura del ambiente Tarea 40 40 13,79 17,05 15,10 603,88
Apertura de configuracién y mantenimiento Tarea 40 40 7,87 11,20 9.73 389,23
Seleccidn del madulo de semvicio Tarea 40 40 3,80 5,66 4.89 195,44
Seleccidn del drea funcional Selicitudes de semvicio|Tarea 40 40 3.54 6.10 4.78 191.39
Seleccidn de opcion para mostrar todas |as tareas |Tarea 40 40 4.21 6,05 512 204,93
Apertura de tarea Gestidn de solicitudes de senvicigTarea 40 40 1,33 1,93 1,67 66,74
;Es categoria padre? Compuerta 1533 1533

Seleccidn de opcidn crear categoria padre Tarea 421 421 3,64 6,47 5,00 2103.26
Busqueda de categoria padre Tarea 1112 1112 7,76 11.83 9,85 10958,30
Seleccidn de opcion crear categoria hija Tarea 1112 1112 2,95 7,80 521 5791.20
Escritura del nombre de |a categoria Tarea 1533 15633 3,00 6,62 4,90 707,99
Escritura del codigo de la categoria Tarea 1533 1533 237 77 4.86 7453,50
Creacidn de categoria Tarea 1533 15633 342 7,75 5,04 773286
;Crear otra categoria? Compuerta 1533 1533

MNoneEnd Evento de Fin 40

Seleccidn de opcion Crear categoria Tarea 1533 1533 3,49 6,11 4,77 317,79

Apéndice Q. Resultados de simulacion proceso cr

eacion de organizaciones

Nombre Tipo Instancias completadas |Instancias iniciadas | Tiempo minimo (s)| Tiempo maximo (s)| Tiempo promedio (s} |Tiempo total (s)
Carga de organizaciones Proceso v 37 103,27 1968.87 792 47 29321.41
Seleccidn del mddulo de servicio Tarea 37 37 3,66 6,42 4,98 184,40
Apertura de configuracidn y mantenimiento Tarea v 37 8,40 11,31 9,89 366,06
Apertura del ambiente Tarea 37 37 13.51 15,86 14,64 541,65
NoneStart Evento de inicio v

Seleccidn del drea funcional Usuarios v Seqguridad |Tarea 37 37 3,62 6,45 4.7 176,38
Seleccidn de opcign para mostrar todas las tareas |Tarea a7 37 3,63 6,32 5,05 186,84
i Es organizacidén padre? Compuerta 980 980

¢ Afadir otra organizacion? Compuerta 9580 980

MNoneEnd Evento de Fin v

Apertura de tarea Gestion de Jerarquias de Organiz|Tarea 37 37 3,60 6,27 4,85 179,42
Buisgueda de jerarquia Tarea 37 37 3,99 6,38 522 193,26
Apertura de jerarquia Tarea 37 37 3,70 6,51 5,34 197,54
Seleccidn de opcidn Editar Versidn de Jerarquia de|Tarea 37 37 3.07 6,74 4.81 177,88
Seleccidn de opcidn Afiadir Organizacidn Tarea 980 980 3.27 6,32 4,83 4731,32
Busgueda de organizacién Padre Tarea 250 250 8,50 11,35 9,97 2493.26
Busqueda de organizacién Tarea 980 980 8,59 1.4 10,07 9866,21
Seleccién de organizacidn Tarea 980 980 3. 6,55 5,10 5002.83
Creacidn de organizacion Tarea 980 980 3,76 6,49 513 5024,36

all
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Apéndice R. Resultados de simulacion proceso creacion de SLA's

Nombre Tipo Instancias completadas |Instancias iniciadas |[Tiempo minimo (s) | Tiempo maximo (s)|Tiempo promedio (s) | Tiempo total (s)
Carga de SLA's Proceso 40 40 208,92 12677,68 25699.34 103973,40
Apertura del ambiente Tarea 40 40 13,42 16,31 14,85 594,05
NoneStart Evento de inicio 40

;Crear otro SLA? Compuerta 1097 1097

MNoneEnd Evento de Fin 40

Apertura de médulo gestidn de suscripciones Tarea 40 40 347 6,28 4,82 192,65
Seleccidn de opcidn configuracidn de suscripcién | Tarea 40 40 3,72 6,07 4.99 199,69
Apertura de tarea gestion de cobertura estandar  |Tarea 40 40 37 6,97 4.93 197,12
Seleccidn de tipo de cobertura Tarea 1097 1097 254 4,26 340 3728.48
Escritura de descripcidn de plantilla Tarea 1097 1097 6,59 12,27 10,14 11128,81
Escritura de nombre de plantilla Tarea 1097 1097 5,48 11,17 9,85 10803,27
Seleccidn de opcidn crear cobertura estandar Tarea 1097 1097 3,59 6,51 5,058 563545
Seleccidn de fecha de inicio Tarea 1097 1097 2,08 256 23 253221
Seleccidn de fecha de finalizacidn Tarea 1097 1097 8,50 11,30 9,92 10886,35
Seleccidn de opcidn guardar v continuar Tarea 1097 1097 2,49 7,09 4,78 5244 25
Seleccidn de opcidn agregar cobertura Tarea 1097 1097 2,53 7,50 4,90 537197
Seleccidn de condicidn de cobertura Tarea 1097 1097 3,65 6,60 5,09 5583,60
Seleccidn de nivel de cobertura Tarea 1097 1097 1,97 7,69 5,33 5842,84
Creacién de condiciones de cobertura Tarea 1097 1097 3,53 6,12 481 5278.54
Seleccidn de opcidn agregar fila Tarea 1097 1097 3,39 6,40 4,90 5378.91
Completar reglas de cobertura Tarea 1097 1097 18,33 21,28 19,82 2174281
Activar cobertura Tarea 1097 1097 2,56 4,29 3,40 3732,40

all
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Apéndice S. Estudio de tiempos modelo To-be: Creacién de categorias

Configuracion de link

Tarea y credenciales Carga de document Creacion de categor
Mathalie limenez Postman
IT1 11 4 4
IT2 10 4 7
IT3 10 4 4
T4 10 & 4
ITS 9 & 7
Brandon Cordero Postman
ITe 11 4 7
IT7 11 4 4
ITE 9 5 4
T 9 4 5
IT10 10 & 4
Carlos Roman Postman
IT11 g 4 4
IT12 g 4 b
IT13 9 4 8
ITl4 9 & 5
IT15 11 5 7
Edwin Granados Postman
ITl6 9 & 8
IT17 11 5 &
IT18 10 4 4
IT19 g 4 b
IT20 11 b 4
Anjelica Tristani Postman
IT21 11 4 4
IT22 10 & 4
IT23 10 4 4
IT24 11 & 5
IT25 11 5 4
Ronaldo Picado Postman
IT26 11 5 7
IT27 10 & 5
IT28 g 4 5
IT29 10 4 b
IT30 10 4 5
lose Ramirez Postman
IT31 9 5 4
IT32 10 5 8
IT33 11 5 7
IT34 9 & 5
IT35 10 5 5
Bruce Chung Postman
IT36 11 & B
IT37 g 4 8
IT38 10 4 4
IT39 11 4 8
IT40 9 5 7
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Apéndice T. Estudio de tiempos modelo To-be: Creacion de organizaciones

Configuracion de link y

credenciales Carga de documento Creacion de organizacis
Mathalie limenez Postman
ITl 11 4 7
IT2 10 4 5
IT3 10 4 5
T4 10 & B
ITS 9 & b
Brandon Cordero Postman
ITE 11 4 B
IT7 11 4 8
ITE 9 5 5
LE; 9 4 4
IT1D 10 B 5
Carlos Roman Postman
ITl1l 9 4 4
IT12 9 4 5
IT13 9 4 b
ITld 9 & B
IT1S 11 5 7
Edwin Granados Postman
ITlE 9 & 5
ITl7 11 5 4
IT1E 10 4 B
ITlS 9 4 4
IT20 11 & 8
Anjelica Tristani Postman
IT21 11 4 5
IT22 10 & 4
IT23 10 4 4
IT24 11 & B
IT25 11 5 4
Ronaldo Picado Postman
IT26 11 5 4
IT27 10 & 8
IT28 9 4 7
IT29 10 4 B
IT30 10 4 8
lose Ramirez Postman
IT31 9 5 4
IT32 10 5 5
IT33 11 5 5
T34 9 & b
IT35 10 5 4
Bruce Chung Postman
IT36 11 & 8
IT37 9 4 b
IT38 10 4 5
IT39 11 4 8
IT4D 9 5 7
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Configuracion de link y

Apéndice U. Estudio de tiempos modelo To-be: Creacion de SLA"s

credenciales Carga de documentc Creacion de SLA
Mathalie limenez Postman
IT1 11 4 5
IT2 10 4 7
IT3 10 4 B
T4 10 & &
ITS g & 4
Brandon Cordero Postman
ITG 11 4 4
T 11 4 5
T8 9 5 4
IT9 g 4 7
IT10 10 & B
Carlos Roman Postman
IT11 9 4 7
IT12 9 4 8
IT13 g 4 4
IT14 g & &
IT15 11 5 5
Edwin Granados Postman
ITlG g & 4
IT1l7 11 5 B
IT1E 10 4 B
IT19 g 4 7
IT20 11 & &
Anjelica Tristani Postman
IT21 11 4 7
IT22 10 & 4
IT23 10 4 2
IT24 11 & 4
IT25 11 5 B
Ronaldo Picado Postman
IT26 11 5 7
IT27 10 & 7
IT28 9 4 8
IT29 10 4 7
T30 10 4 4
Jose Ramirez Postman
IT31 9 5 8
IT32 10 5 7
IT33 11 5 B
T34 g & 5
IT35 10 5 B
Bruce Chung Poastman
IT36 11 & 5
IT37 g 4 4
IT38 10 4 4
IT39 11 4 2
ITAD 9 5 8
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Apéndice V. Tabla de tiempos modelos To-be.

Creacion de Creacion de

; .. Creacion de SLA’s
categorias organizaciones

Tareas distintas 5,475 5,8 6,1

Tiempo promedio 20,25 20,575 20,875

Tiempo configuracion de enlace y

. 9,975 9,975 9,975
credenciales

Tiempo carga de documento 4,8 4,8 4,8

Apéndice W. Tabla de costos modelos To-be.

Creacnon’de Crea‘aon? de Creacién de SLAs
categorias organizaciones
Costo cqnﬁguraaon de enlace y ¢ 289 ¢ 289 ¢ 2,89
credenciales
Costo carga de documento ¢ 1,39 ¢ 1,39 ¢ 1,39
Costo promedio ¢ 4,29 ¢ 4,29 ¢ 4,29
Media de ejecuciones mensual 40 37 40
Costo fijo ¢ 76389,74 ¢ 70 660,51 ¢ 76 389,74
Costo total ¢ 76394,03 ¢ 70 664,80 ¢ 76 394,03
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Apéndice X. Tabla de costos por tarea modelos To-be

Creacnon,de Crea_cnorj de Creacién de SLAs

categorias organizaciones
Configuracidn de enlace y

2 2 2
credenciales ¢ 89 | ¢ 89 | ¢ 89
Carga de documento ¢ 1,39 ¢ 1,39 ¢ 1,39
Creacidén de producto i 1909,74 ¢ 1 909,74 ¢ 1909,74
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Apéndice Y. Bondad de ajuste para los tiempos de creacién de categorias To-be.

FitA FitB

#  Distibution  Kgmesorov  Apdersn  _chi |4 pistribution  AQmesorov  Andersen | chi

Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank
1 Beta 0.34956 13 | 30.758 16 15.723 11 1 | Beta 0.46561 15 26.116 16 25.703 12
2 Chi-Sguared 0.53773 20 13.432 14 135.88 18 2 | Chi-Squared 0.56899 22 13.956 15 55.399 | 19
3 | Chi-Squared (2P) | 0.34999 | 14 | 45,715 18 22.303 17 3 | Chi-Squared (2P) 0.475 | 16 | 101.73 19 | 35.363 17
4  Exponential 0.56935 | 22 | 15.634 15 | 322.91 20 4 | Exponential 0.5404 | 21 | 13.035 | 14 | 83.614 | 20
5 | Exponential (2P) 0.35 | 16 148.12 22 20.83 15 5 | Exponential (2P) 0.475 | 19 271.97 22 29.844 15
6 Gamma 0.23196 5 3.2379 5 13.968 6 6  Gamma 0.30014 5 3.8941 5 9.8448 4
7  Gamma (3P) 0.54144 | 21  90.779 21 N/A 7 | Gamma (3P) 0.475 |17 | 123.96 | 20 | 28.1 | 13
8 | Gen. Extreme Value | 0.23554 | 7 | 3.3126 6  13.908 4 8 | Gen. Extreme Value | 0.32303 | 10 | 4.5165 | 9 | 11.019 | 9
9 | Gen. Pareto 0.20936 3 | 2.7748 3  15.08 10 9 | Gen. Pareto 0.29067 | 4 | 3.6422 | 4 | 10.238
10 Gumbel Max 0.26997 | 12 4.4498 11 14.361 & 10 | Gumbel Max 0.32065 9 4.4326 8 10.926 8
11 Laplace 0.25474 | 10  4.1367 10 13.031 1 11 | Laplace 0.3422 | 12 | 5.3395 12 11.105 10
12 | Logistic 0.24344 | 9 | 3.6742 | 8 | 13.324 | 2 12 | Logistic 0.32059 | 8 4.5495 10 10.113
13 Lognormal 0.23607 | 8  3.3296 7 13.913 5 13 | Lognommal 0.30926 | 7 | 4.1301 | 7 | 10.057
14  Lognormal (3P) 0.43028 | 18  54.336 19 14.422 9 14 | Lognormal (3P 0.32719 | 11 | 55.574 | 17 N/A
15 Normal 0.22047 4 3.2273 4 13.856 3 15 Mormal 0.30074| 6 | 4.0045 | 6 |9.6004) 2
16 Pareto 0.35 | 17 7.0637 12 21.033 16 b Lo 0475 |20 |-5.5766| 1 |30.222 | 16
17 Rayleigh 0.44737 | 19  11.129 13 155.2 19 17 | Rayleigh 0.3954 | 14 | 7.4075 13 | 35.601 | 18
18  Rayleigh (2P) 0.26371 11 4.0 9 1436 7 ol = 0.34764 | 13 | 5.2442 | 11 | 11.917 | 11
19 | Triangular 0.35 | 15 66.183 20 18.216 14 19 | Tnangular 0475 |18 | 16746 | 21 | 29.128 | 14
20  Uniform 0.18843 1 2.5897 1  16.18 12 20 | Uniform 0.24563 | 2 | 3.366 | 3 |8.9938
21 Weibull 0.19995 2 | 2.7589 2 17.172 13 = M 02034713 13.3548 |2 /9683 13
22  Weibull (3P) 0.23207 | 6 |45.320 | 17 N/A 22 | Weibull (38) 0.23389] 1 [ 61.072 | 18 WA

23 | Student's t no fit

23 Student's t no fit

FitC
#  Distibuton  emesorov Andersen o

Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank
1 | Beta 0.37491 15  41.634 16 16.959 | 18
2 | chi-Squared 0.42558 | 20  7.1563 14 | 14.762 | 15
3 | Chi-Squared (2P)  0.28269 | 13  53.653 19 N/A
4 | Exponential 0.49338 | 21 10.428 15  53.577 | 19
5 | Exponential (2P) 0.375 18 171.26 23 | 14.218 | 13
6  Gamma 0.22145 | 6 2.,1991 3 | 2.5907 | 4
7 | Gamma (3P) 0.375 | 17 118.4 21 14.82 | 16
8 | Gen.Extreme Value 0.23739 9 2.3708 5 | 5.0863 8
9 | Gen. Pareto 0.21049 3 1.8782 1 4.633 7
10 | Gumbel Max 0.24472 | 10  2.5239 7 | 5.3674 | 9
11 | Laplace 0.25866 | 11  3.7613 12 | 6.1418 | 11
12 | Logistic 0.23595 | 8 2.8081 8 | 2.6889 5
13  Lognormal 0.23516 7 2.3892 6 5.3915 | 10
14 | Lognormal (3P) 0.71388 | 22  55.058 20  114.63 | 20
15 | Normal 0.2176 = 5 | 2.3597 4 | 2.3428 3
16 | Pareto 0.375 19 332 11 13.671 12
17 | Rayleigh 0.21744 14 | 4.2649 13 16.569 17
18 | Ravleigh (2P) 0.26748 | 12  3.1156 9 | 3.7343 | 6
19 | Student's t 0.961 | 23 145,79 22  1973.9 | 21
20 | Triangular 0.37499 16 | 51.377 18 | 14.378 | 14
21 | Uniform 0.18483 | 1  3.1777 10 | 2.2057 | 2
22 | Weibull 0.19281 | 2  2.1074 2 | 2.1156 1
23 | weibull (3P) 0.21701 | 4  45.423 17 N/A
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Configuracion de link y

credenciales Carga de document: Creacion de categori
IT1 11 4 4
IT2 10 4 7
IT3 10 4 4
IT4 10 B 4
ITS g & 7
1T 11 4 7
IT7 11 4 4
ITE 9 5 4
IT9 9 4 5
IT1D 10 B 4
IT11 g 4 4
IT12 9 4 B
IT13 9 4 B
IT14 g B 5
IT15 11 5 7
ITlE 9 B B
T/ 11 5 B
IT18 10 4 4
IT19 g 4 B
IT20 11 B 4
IT21 11 4 4
IT22 10 & 4
IT23 10 4 4
IT24 11 B 5
IT25 11 5 4
IT26 11 5 7
IT27 10 B 5
IT2E 9 4 5
IT29 10 4 B
T30 10 4 5
IT31 g 5 4
IT32 10 5 B
IT33 11 5 7
T34 9 B 5
IT35 10 5 5
IT36 11 B B
IT37 9 4 B
IT38 10 4 4
IT39 11 4 B
IT40 g 5 7
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Apéndice Z. Bondad de ajuste para los tiempos de creacion de organizaciones To-be.

FitA

O N N s W N e

I R R T N =
W N = OWw BN ;NS WwWN RO

Distribution

Beta
Chi-Squared
Chi-Squared (2P)
Exponential
Exponential (2P)
Gamma

Gamma (3P)
Gen. Extreme Value
Gen. Pareto
Gumbel Max
Laplace

Logistic
Lognormal
Lognormal (3P
Normal

Pareto

Rayleigh
Rayleigh (2P)

Triangular
Uniform

Weibull

Weibull (3P)
Student's t

FitB
Kolmogorov Anderson Chi
Smirnov Darling Squared
Statistic |Rank Statistic Rank Statistic |Rank
0.39719 | 16 26.335 17 18.19 | 13
0.56899 22 14.759 16 | 70.926 17
0.25769 5 53.184 19 N/A
0.53111 20 12,979 15  103.8 18
0.4 17 193.4 | 22 | 22,297 14
0.26295 7 3.5645 5  10.138 4
0.43017 19 75.545 20 N/A
0.27018 | 9  3.7326 8 | 10.241 | 6
0.23979 | 4  3.0444 3 10.587 8
0.29293 12 4.5064 11 10.935 | 9
0.29096 11 4.6894 12 10.025 3
0.2758 10 4.079 9 | 9.8405 1
0.26831 | 8 3.6924 7 10.247 | 7
0.54819 | 21 137.84 21 N/A
0.25923 6 3.5516 4 9.8938 2
0.4 18 3.6036 | 6 | 22.617 | 15
0.37934 | 15  7.3178 14 44.7 16
0.29787 13 4.4955 10  11.14 11
0.30159 14 5.2438 13 10.2 5
0.21087 1 2.8164 1 | 10.939 10
0.21986 | 2  2.9094 2 12.43 | 12
0.23761 3 51.923 18 N/A
no fit

#  Distribution  GUOSRRV  ADCREON | quared
Statistic Rank Statistic |[Rank Statistic Rank
1 | Beta 0.24999 13 | 28.284 19 | 3.4295 1
2 | Chi-Squared 0.42558 20 8.5582 14  33.773 19
3  Chi-Squared (2P) 0.40769 19 17.24 17 | 21.208 17
4  Exponential 0.47325 | 22 10.43 | 16 | 64.974 20
5 Exponential (2P) 0.25 14 | 76.266 22 | 6.4424 15
6 Gamma 0.18092 7  1.6992 4.414 8
7 Gamma (3P) 0.46682 21 54.343 21 N/A
8 Gen. Extreme Value 0.17435 4  1.6341 3 |4.5331 9
9 Gen. Pareto 0.13568 1.3434 5.1587 | 12
10 Gumbel Max 0.17585 5 2.0367 9 | 4.1439 5
11 Laplace 0.26416 16 3.0007 12 | 3.8208 2
12 Logistic 0.22388 11 2.2563 11 | 4.0183 4
13 Lognormal 0.17359 3 1.7476 4.3227 6
14 Lognormal {3P) 0.17911 1.9826 5.5566 14
15 Normal 0.20242 10 1.8862 4.386 7
16 Pareto 0.25 15  9.8208 15 | 6.6812 16
17 Rayleigh 0.28672 18 4.194 13 | 22.663 18
18 Rayleigh (2P) 0.19428 9 | 2.1381 10 | 4.0004 3
19 Student's t 0.961 23 152,08 23  2877.9 21
20 Tnangular 0.24991 12  17.611 18 | 4.7181 10
21  Uniform 0.15339 1.5987 2 5.5276 13
22 Wweibull 0.18736 8 1.749 6  4.9824 11
23  Weibull (3P 0.26905 17  35.515 20 N/A
FitC
®  Diswibution  gmeoorov Andersen | ch
Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank
1 | Beta 0.24999 13 | 28.284 19 | 3.4295 1
2  Chi-Squared 0.42558 20 8.5582 14  33.773 19
3 Chi-Squared (2P) 0.40769 19 17.24 17  21.208 17
4  Exponential 0.47325 22  10.43 16 | 64.974 | 20
S | Exponential (2P) 0.25 14  76.266 22 | 6.4424 15
6 Gamma 0.18092 7 1.6992 4 4414 8
7 Gamma (3P) 0.46682 21 54.343 21 N/A
8 Gen. Extreme Value | 0.17435 4 | 1.6341 3 | 4.5331 9
9 Gen. Pareto 0.13568 1.3434 1 | 5.1587 | 12
10 Gumbel Max 0.17585 5  2.0367 9 | 4.1439 5
11 Laplace 0.26416 16 3.0007 12 | 3.8208 2
12 Logistic 0.22388 11 2.2563 11 | 4.0183 @ 4
13 Lognormal 0.17359 3 | 1.7476 5 |4.3227 6
14 Lognormal (3P) 0.17911 1.9826 5.5566 @ 14
15 Normal 0.20242 10 1.8862 7 | 4,386 @7
16 Pareto 0.25 15  9.8208 15 | 6.6812 16
17 Rayleigh 0.28672 18 4.194 13 | 22.663 | 18
18 Rayleigh (2P) 0.19428 9  2.1381 10  4.0004 3
19 Student's t 0.961 23 152.08 23 2877.9 21
20 Triangular 0.24991 12  17.611 18 | 4.7181 | 10
21  Uniform 0.15339 2 1.5987 5.5276 | 13
22 Weibull 0.18736 8 1.749 4.9824 11
23 Weibull (3P 0.26905 17  35.515 20 N/A
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Configuracion de link y

credenciales Carga de documento Creacion de organizacion
IT1 11 4 7
IT2 10 4 5
ITS 10 4 5
IT4 10 B B
ITS 0 B B
ITG 11 4 B
IT7 11 4 B
ITE 0 5 5
ITH 0 4 4
IT1D 10 B 5
IT11 g 4 4
IT12 g 4 5
IT13 g 4 b
IT14 g b b
IT15 11 5 7
ITl6 g b 5
IT17 11 5 4
IT1B 10 4 B
IT19 o 4 4
IT20 11 B B
IT21 11 4 5
IT22 10 B 4
IT23 10 4 4
IT24 11 B B
IT25 11 5 4
IT26 11 5 4
IT27 10 B B
IT28 0 4 7
IT29 10 4 B
ITS0 10 4 B
IT31 0 5 4
IT32 10 5 5
IT33 11 5 5
IT34 g b b
IT35 10 5 4
IT36 11 b B
IT37 g 4 b
IT38 10 4 5
IT39 11 4 B
IT40 g 5 7
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Apéndice AA. Bondad de ajuste para los tiempos de creacion de SLA’s To-be

FitA FitB

#  Distibution ~ KgmoeeTev  ADCEReR  fered #  Dpistibution  MGRORROY  ADCREON  quared

Statistic |Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank
1 | Beta 0.32485 | 15 | 32.33 | 17 15.409 3 1 | Beta 0.31659 16 | 28.946 19 14.877 2
2 | Chi-Squared 0.4429 | 19  10.534 14 144.74 17 2 | Chi-Squared 0.42558 21 9.9042 16 115.15 20
3 | Chi-Squared (2P)  0.33269 18 | 47.184 19 N/A 3 | Chi-Squared (2P) | 0.40769 20  42.674 20 N/A
4 | Exponential 0.56843 | 22 15.685 16 376.74 19 4 | Exponential 0.51682 | 22 | 13.499 | 18 | 206.06 | 21
5 | Exponential (2p) 0.325 | 16 | 127.97 | 22 | 21.145 | 15 5 | Exponential (2P) 0.31389 | 15 | 77.288 22  20.337 14
6 | Gamma 0.21764 | 5 | 3.1452 | 5 | 16.425 g 6 | Gamma 0.21437 | 6 | 3.3253 8 20.063 12
7 | Gamma (3p) 0.49704 | 21 | 67.744 | 21 N/A 7 | Gamma (3P) 0.21878 9 | 3.329 9 19.863 10
8 | Gen. Extreme Value | 0.21858 | 6  3.1913 | 6  16.265 | 5 8 | Gen.Extreme Value  0.22383 10 3.2753 6 19.861 9
9 | Gen. Pareto 0.19537 | 2 | 2.7184 3 | 19.896 13 5 | Gen. Pareto 0.2037 | 3 | 2.8117| 3 | 21.807 | 17
10 | Gumbel Max 0.25785 | 13  4.474 12 16.443 10 10 | Gumbel Max 0.22774 | 12 | 4.9876 | 14 | 17.244 | 3
11 | Laplace 0.23654 | 10 23.9347 11 15.115 2 11 | Laplace 0.24548 | 14 | 4.0161 | 13 | 18.245 | 5§
12 . 022716 | 9 | 3.5335 | 5 | 15.593 | 4 12 | Logistic 0.23158 | 13 | 3.5494 11 19.092 7
13 | Lognormal 0.22144 | 7 | 3.2253 8 | 16.343 7 13 | Lognormal 0.20966 | 4 13.31841 7 | 1847 | 6
14 | Loanormal (3P 0.22212 | 8 |3.2212| 7 | 16.376 | ® 14  Lognormal (3P} 0.21589 | 8 | 3.2735 5 20.028 11
15 | Normal 0.21466 | 4 |3.1253 | 4 | 16337 | & 15  Normal 0.21581 7 | 3.1766 4 20.169 13
16 | Parcte 0325 | 17 | 8.4092 | 13 | 21.379 | 18 16  Pareto 0.33695 17  13.472 17 20.771 15
17 | Ravieich 0.44560 | 20 | 11.212 | 15 | 182.4 | 18 17 | Ravleigh 0.35525 | 19 | 8.0379 15 96.092 19
18 | Rayleigh (2P) 0.24661 | 11  3.8231 10 16.543 11 18 | Rayleigh (2P) 0.21311| 5 |3.6929 | 12 | 18.224 | 4
19 | Triangular 0.3 |14 50.194 20 13.115 1 19 | Trangular 035 118168571 21 |13.141) 1
20 | Uniform 0.17855 | 1 |2.5374 | 1  19.191 12 20 | Uniform 0.1805 | 1 12.7361) 2 121.596 | 16
21 | Weibull 0.21038 3 2.7018 2 20.192 14 21 | Weibul 0201721 2 {26606 1 123.365 18
22 | weibol (9 025267 | 12 [43.270 | 18 wa 22 | Weibull (3P) 0.22528 11 | 3.4087 10 19.526 8

23 | Student's t no fit
23  Student's t no fit
FitC

#  Distibution | Kelmesorov Apdemen  cni

Statistic Rank Statistic Rank Statistic Rank
1  Beta 0.25 | 14  28.114 19 | 6.6485 14
2 | Chi-Squared 0.29832 | 19 5.149 14 19.983 19
3 | chi-Squared (2P) 0.4427 | 20 23.664 18 36.928 | 20
4 | Exponential 0.45594 21 10.419 15 56.482 21
5 | Exponential (2P) 0.25 | 15 | 77.654 22 8.0692 16
6 | Gamma 0.18839 | 7 | 2.3144 7 2.8073 5
7 | Gamma (3P) 0.49656 | 22 | 68.787 21 N/A
8 | Gen. Extreme Value | 0.15219 4 | 1.7068 4 2.8285 6
9 | Gen. Pareto 0.13034 | 1 | 1.3569 1 3.3575 9
10 | Gumbel Max 0.21604 | 11 | 3.598 12 1.7809 1
11 | Laplace 0.23013 | 13 3.2341 11  5.0224 | 12
12 | Logistic 0.19149 | 10 2.3911 © 2.586 2
13  Lognormal 0.19036 | 9 | 2.315 8 2.9925 8
14  Lognormal (3P} 0.1732 | 6 2.0229 6 2.76
15 | Normal 0.16936 | 5 1.9431 5 2.7486 3
16  Pareto 0.25 16 11.988 16 7.3789 15
17 | Rayleigh 0.2616 17 4.2807 13 18.216 18
18 | Rayleigh (2P) 0.18997 | 8 2.5346 10 2.9247 7
19 | Student's t 0.961 | 23 157.19 23 2965.0 | 22
20 | Triangular 0.225 | 12 29.852 20 5.8205 13
21 | Uniform 0.14596 | 3 1.457 2 | 3.5945 | 11
22 | Weibull 0.14512 | 2 1.535 3 | 3.4555 | 10
23 | Weibull (3P) 0.27548 | 18 20.912 17 11.352 17
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Configuracion de link y

credenciales Carga de documen Creacion de 5
IT1 11 4 5
IT2 10 4 7
IT3 10 4 G
T4 10 & i
ITS 0 & 4
ITG 11 4 4
IT7 11 4 5
ITE 0 5 4
TS 0 4 7
IT10 10 & 8
IT11 0 4 7
IT12 0 4 B
IT13 g 4 4
IT14 0 & i
IT15 11 5 5
IT16 0 & 4
IT17 11 5 B
IT1B 10 4 B
IT19 0 4 7
IT20 11 & G
IT21 11 4 7
IT22 10 & 4
IT23 10 4 B
IT24 11 B 4
IT25 11 5 B
IT26 11 5 7
IT27 10 & 7
IT28 0 4 8
IT29 10 4 7
IT30 10 4 4
IT51 g 5 B
IT52 10 5 7
IT33 11 5 B
T34 0 & 5
IT35 10 5 B
IT36 11 & 5
IT37 0 4 4
IT38 10 4 4
IT39 11 4 B
IT40 0 5 B
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Apéndice BB. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de categorias To-be.

itC
Kolmogorov | Anderson Chi Clasificacign Kolmogorov  |Anderson | Chi Clasificacign Kolmogorov  |Anderson | Chi Clasificacign
Distribucian ¥ |Smimov |~ |Darling |~ |Squared ~ | promedial -1 Distribucian ¥ |Smimov | ™ |Darling | * |Squared * |promedio - Distribucian ¥ |Smimov | ¥ |Darling | * |Squared * |promedial ~!
Normal 4 4 3 4 Uniform 2 3 1 2 Weibull 2 2 1 2
Uniform 1 1 12 5 Weibull 3 2 3 3 Gen. Pareto 3 1 i 4
Gamma 5 5 & 5 Gamma 5 5 4 5 Normal 5 4 5 4
Gen. Pareto 3 3 10 5 MNormal ] ] 2 5 Gamma ] 3 4 4
Gen. Extreme Val 7 & 4 & Gen. Pareto 4 4 K 5 Uniform 1 10 2 4
Weibull 2 2 13 ] Lognormal 7 7 5 b Logistic ] ] 5 7
Logistic 9 B 2 & Logistic B 10 7] B Gen. Extreme Val 9 5 B 7
Lagnormal ] 7 5 7 Gumbel Max 9 ] ] g Lognormal 7 & 10 ]
Laplace 10 10 1 7 Gen. Extreme Val 10 5 5 9 Gumbel Max 10 7 5 5
Rayleigh [2F) 11 ] 7 9 Laplace 12 12 10 11 Rayleigh [2P) 12 9 6 9
Gumbel Max 12 11 B 10 Rayleigh (2P) (] 11 11 12 Laplace 11 12 11 11
Beta 13 16 11 13 Pareto 20 1 16 12 Pareto 19 11 12 14
Pareto 17 12 16 15 Beta 15 16 12 14 Rayleigh 14 13 17 15
Lagnormal (3P) 18 19 9 15 Rayleigh 14 13 18 15 Trizngular 16 18 14 16
Chi-Sguared (2P} 14 18 17 16 Gamma |3P) 17 20 13 17 Beta 15 16 18 16
Triangular 15 20 14 16 Chi-Squared [2F) 16 15 17 17 Chi-Squared 20 14 15 16
Rayleigh 19 13 19 17 Triangular 18 21 14 18 Exponential [2P) 18 23 13
Chi-Squared 20 14 18 17 Exponential 21 14 20 18 Gamma (3P) 17 21 16 18
Exponential [2F) 16 22 15 18 Chi-Squared 22 15 19 19 Exponential 21 15 15
Exponential 22 15 20 19 Exponential [2F) 19 22 15 19 Lognormal (3P) 22 20 20 21
Gamma |3P) 21 21|N/A #VALUE! Lognormal {3P) 11 17|N/A #VALUE! Chi-Sguared (2P} i 19|N/A #VALUE!
Weibull (3P) 5] 17 [NJf& HVALUE! Weibull (3P) 1 1B[N/& HVALUE! Weibull (3P) 4 17|Nf/a HVALUE!
Distribucion Parametros
Fith Norma| Desviacian estandar
9,975 0,83166
FitB | Uniforme Min Max
3,322 6,278
Eite Weibull Forma E=cala
3,9393 6,01
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Apéndice CC. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de organizaciones To-be.

Y e Fitc

Kolmogorov|Anderson |Chi Clasificacion Kolmogorov |Anderson |Chi Clasificacion Kolmogorov |Anderson |Chi Clasificacion
Distribucion ~ |Smirnov | * |Darling |~ |Squared | * |promedio | -1 Distribucion ~ |Smirnov |~ |Darling |~ |Sguared | ¥ |promedio | -1 Distribucién ~ |[Smirnov |~ |Darling |~ |Squared | * [promedio |1
Normal 4 4 3 4 Uniform 2 3 1 2 Gen. Pareto 1 1 12 5
Uniform 1 1 12 5 Weibull 3 2 3 3 Lognormal 3 5 6 5
Gamma 5 5 3 5 Gamma 5 5 4 5 Gen. Extreme Value 4 3 =) 5
Gen. Pareto 3 3 10 5 Normal 6 6 2 5 Uniform 2 2 13 6
Gen. Extreme Value 7 3 4 3 Gen. Pareto 4 4 7 5 Gamma 7 4 8 3
Weibull 2 2 13 6 Lognormal 7 7 5 6 Gumbel Max 5 g 5 6
Logistic 9 8 2 6 Logistic 8 10 6 8 Rayleigh (2P) 9 10 3 7
Lognormal 8 7 5 7 Gumbel Max 9 8 8 8 Normal 10 7 7 8
Laplace 10 10 1 7 Gen. Extreme Value 10 9 9 9 Weibull 8 6 11 8
Rayleigh (2P) 11 g 7 g Laplace 12 12 10 11 Logistic 11 11 4 g
Gumbel Max 12 11 8 10 Rayleigh (2P) 13 11 11 12 Lognormal (3P) 6 8 14 9
Beta 13 16 11 13 Pareto 20 1 16 12 Laplace 16 12 2 10
Pareto 17 12 16 15 Beta 15 16 12 14 Beta 13 19 1 11
Lognormal (3P) 18 19 g 15 Rayleigh 14 13 18 15 Triangular 12 18 10 13
Chi-Squared (2P) 14 18 17 16 Gamma (3P} 17 20 13 17 Pareto 15 15 16 15
Triangular 15 20 14 16 Chi-Squared (2P} 16 19 17 17 Rayleigh 18 13 18 16
Rayleigh 19 13 19 17 Triangular 18 21 14 18 Exponential {2P) 14 22 15 17
Chi-Squared 20 14 18 17 Exponential 21 14 20 18 Chi-Squared 20 14 19 18
Exponential (2P) 16 22 15 18 Chi-5quared 22 15 19 19 Chi-Squared (2P) 19 17 17 18
Exponential 22 15 20 19 Exponential (2P) 19 22 15 19 Exponential 22 16 20 19
Gamma (3P) 21 21(N/a #VALUE! Lognormal (3P) 11 17|N/a #VALUE! Gamma (3P) 21 21(N/a #VALUE!
Weibull (3P) 3 17N/ HVALUE! Weibull {3P) 1 18(N/A HVALUE! Weibull (3P) 17 20{N/a HVALUE!
Tarea Distribucion Parametros
= S — Media Desviacidn estandar
9,975 083166
. . Min Max
FitB | Uniforme
3,322 B,278
Fit¢ | Loznormal Media Desviacion estandar
£ 1,725 0,2568
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Apéndice DD. Clasificacion de bondad de ajuste creacion de SLA’s To-be

Y s | Fitc

Kolmogorov|Anderson  |Chi Clasificacion Kolmogorov|Anderson | Chi Clasificacion Kolmogorov|Anderson | Chi Clasificacion
Distribucion * |Smirnov | ~ |Darling | * |Squared | ¥ |promedio |- Distribucion * |Smirnov | ~ |Darling | * [Squared | * |promedio | -7 Distribucion * |Smirnov |~ |Darling | * [Squared | * |promedio | -1
Normal 4 4 3 4 Uniform 2 3 1 2 Gen. Pareto 1 1 2 4
Uniform 1 1 12 5 Weibull 3 2 3 3 Normal 5 5 3 4
Gamma 5 5 6 5 Gamma 5 5 4 5 Gen. Extreme Value 4 4 6 5
Gen. Pareto 3 3 10 5 Normal 6 6 2 5 Weibull 2 3 10 5
Gen. Extreme Value 7 6 4 & Gen. Pareto 4 4 7 5 Lognormal (3P) 6 6 4 5
Weibull 2 2 13 -] Lognormal 7 7 5 [ Uniform 3 2 11 5
Logistic =) 8 2 [ Logistic 8 10 B 8 Gamma 7 7 5 =]
Lognormal 3 7 5 7 Gumbel Max g 3 3 3 Logistic 10 g 2 7
Laplace 10 10 1 7 Gen. Extreme Value 10 9 9 9 Gumbel Max 11 12 1 8
Rayleigh (2P) 11 ] 7 =] Laplace 12 12 10 11 Lognormal ] 8 8 3
Gumbel Max 12 11 8 10 Rayleigh (2P} 13 11 11 12 Rayleigh (2P) 8 10 7 8
Beta 13 16 11 13 Pareto 20 1 16 1z Laplace 13 11 12 12
Pareto 17 12 16 15 Beta 15 16 12 14 Triangular 12 20 13 15
Lognormal (3P) 18 15 ] 15 Rayleigh 14 13 18 15 Beta 14 15 14 15
Chi-Squared (2P) 14 18 17 16 Gamma (3P) 17 20 13 17 Pareto 16 16 15 16
Triangular 15 20 14 16 Chi-Squared (2P) 16 19 17 17 Rayleigh 17 13 18 16
Rayleigh 19 13 19 17 Triangular 18 21 14 18 Chi-Squared 19 14 19 17
Chi-Squared 20 14 18 17 Exponential 21 14 20 18 Weibull {3P) 18 17 17 17
Exponential (2P) 16 22 15 18 Chi-Squared 22 15 19 19 Exponential (2P) 15 22 16 18
Exponential 22 15 20 19 Exponential (2P) 19 22 15 19 Exponential 21 15 21 19
Gamma (3P) 21 21{N/A #VALUE! Lognormal (3P) 11 17|N/A #VALUE! Chi-Squared (2P) 20 18 20 19
Weibull (3P) 6 17[N/A HVALUE! Weibull (3P) 1 18[N/A HUALUE! Gamma (3P) 22 21[N/A HUALUE!
Tarea Distribucion Parametros
) Media Desviacion estandar
FitA Normal
9,975 0,83166
. . rin Max
FitB | Uniforme
3,322 B,278
) Media Desviacion estandar
FitC Normal c1 Lcag2
v v
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Apéndice EE.Tabla de tiempos y costos: Resultado de simulaciones modelos To-be

Nombre Creacion de categorias  |Creacion de organizaciones |Creacion de SLA's
Tipo Proceso Proceso Proceso
Instancias completadas 40 a7 40
Instancias iniciadas 40 37 40
Tiempo minimo (s) 24 03 17,18 19,46
Tiempo maximo (s) 698,35 251,96 902,91
Tiempo promedio (s) 23563 65,75 194 13
Tiempo total (s) 942513 2432 66 7765,23
Costo fijo 76389,74 7066051 76369,74
Costo variable 273525 705,98 2253 53
Costo total 79124 .99 71366,49 78643,28
Costo promedio 76458,12 70679,59 7644608
Costo minimo 76396,72 7066550 76395,39
Costo maximo 76592 41 7073363 7665177

atl
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Apéndice FF. Resultados de simulacion proceso creacion de categorias To-be

Nombre Tipo Instancias completadas |Instancias iniciadas |Tiempo minimo (s) |Tiempo maximo (s) [Tiempo promedio (s) [Tiempo total (s)

Creacidn de Categorias Proceso 40 40 24.0292263346407  [696.34604187782 235.628150022637 9425.12600090547

MoneStart Evento de inicio [40

Configuracidn de enlace y credenciales [Tarea 40 40 8.68495898508741  [12.39707051957 10.1709803635706 406.839214542825

Carga del documento Tarea 40 40 3.47694495493093  |6.20874994902965  |4.76351258772666 190.540503509066

;Crear otra categoria? Compuerta 1601 1601

MNoneEnd Evento de Fin__ 40

Creacicn de categoria Tarea 1601 1601 0.877236062595633 |10.0632725582564  |5.561369524225708 B8827.74628285358
Apéndice GG. Resultados de simulacion proceso creacion de organizaciones To-be

Nombre Tipe Instancias completadas [Instancias iniciadas |Tiempo minimo (s) |Tiempo maximo (s) |Tiempo promedio (s) |Tiempo total (s)

Creacidn de Categorias Proceso 40 40 24.0292263346407  |696.34604187782 235.625150022637 9425.12600090547

NoneStart Evento de inicio_[40

Configuracidn de enlace y credenciales |Tarea 40 40 8.66495898508741  |12.39707051957 10.1709803635706 406.639214542825

Carga del documento Tarea 40 40 3.47694495493093  |6.20874994902965  |4.76351256772666 190.540503509066

4, Crear otra categoria? Compuerta 1601 1601

NoneEnd Evento de Fin__ [40

Creacidn de categoria Tarea 1601 1601 0.877296062595633 [10.0632725592564  |5.51369524225708 8827.74626265358

Apéndice HH. Resultados de simulacion proceso creacion de SLA’s To-be

Nombre Tipo Instancias completadas |Instancias iniciadas |Tiempo minimo (s) |Tiempo maximo (s) |Tiempo promedio (s) |Tiempo total {s)

Creacidn de Categorias Proceso 40 40 24.0292263346407  |696.34604187782 235.625150022637 9425.12600090547

MNoneStart Evento de inicio_[40

Configuracidn de enlace y credenciales |Tarea 40 40 8.68495898508741 |12.39707051957 10.1709503635706 406.639214542825

Carga del documento Tarea 40 40 3.47694495493093  |6.20874994902965  |4.76351258772666 190.540503509066

; Crear otra categoria? Compuerta 1601 1601

NoneEnd Evento de Fin__ [40

Creacidn de categoria Tarea 1601 1601 0.877296062595633 [10.0632725592554  |5.51389524225705 8627.74628285358
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Apéndice Il. Analisis de errores sobre los modelos As-Is

Tareas
P [ S p— Escritura del |[Escritura del |Escritura de |Escritura de
nombre de la |cddigode la |nombre de |descripcion
categoria categoria plantilla de plantilla
Errores Mathalie Jimenez 1 2 2 3
Errores Brandon Cordero 2 1 2 1
Errores Carlos Roman 2 1 2 2
Errores Edwin Granados 1 3 2 1
Errores Anjelica Tristani 1 1 1 2
Errores Ronaldo Picado 1 1 2 2
Errores Jose Ramirez 2 2 3 1
Errores Bruce Chung 2 3 2 3
Totales 12 14 16 15
Total 57
Porcentaje de errores 30% 35% 40% 38%
Apéndice JJ. Andlisis de agrado de los usuarios en muestra
Procesos
CelEE T Proceso Proceso Proceso
creacion de |creacion de creacion
categorias |organizaciones |de SLAs
Calificacion Mathalie Jimenez 3 2 2
Calificacion Brandon Cordero 2 2 2
Calificacion Carlos Roman 2 2 2
Calificacion Edwin Granados 3 2 2
Calificacion Anjelica Tristani 3 2 2
Calificacion Ronaldo Picado 2 2 2
Calificacion Jose Ramirez 2 3 2
Calificacion Bruce Chung 2 3 2
Calificaciones
1. Lo detesto 0% 0% 0%
2. Mo me gusta 52% 75% 100%
3. Indiferente 38% 25% 0%
4. Me gusta 0% 0% 0%
5. Me encanta 0% 0% 0%
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Apéndice KK. Costos plan de implementacion.

Costo consultor técnico Ul Path

Mensual 752220,04
Dia 25074,00133
Hora 3134,250167

Costo consultor especializado en el médulo de servicio

Mensual 752220,04
Dia 25074,00133
Hora 3134,250167
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10. Anexos

10.1. Anexos

Anexo |. Plantilla para minutas

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el
médule de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa
Xum Technologies

Reunién No. ES un num. consecutivo para o . Indicar la fecha exacta
este proyecto de la reunion
. . Hora ) i
Lugar: Indicar donde fue la reunion Inicio/Finalizacién: xx¢:00 / xx¢:00
Objetivo de la
reunién:
Presentes: |
Participantes:
Ausentes: |
HNo. | Asunto | Comentarios ‘ Acuerdos| L] |
Debe ser detallado, .. ..
1 explicito Debe ser detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
Debe ser detallado, .. . .
2 explicito Debe ser detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
Debe ser detallado, .. ..
3 explicito Debe ser detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados |
En la proxima reunion Mombre de quienes asistiran a esta prdxima
reunicn
indicar
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Anexo ll. Plantilla para registro de tiempos por proceso

Nombre del Consultor
Tarea * (IT1 = [IT2 * [IT3 * [IT4 * [ITS -
Actividad Tiempo |[Tiempo |Tiempo [Tiempo |Tiempo
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad

Anexo lll. Plantilla estudio de tiempos por proceso.

Nombre proceso
Tiempo Ejecuciones Tiempo mejor  Ejecuciones Tiempo peor

Promedio n mejor caso n peor caso

Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Total
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Anexo IV. Plantilla estudio de costos por proceso

MNombre proceso
Tiempo Ejecuciones Costo mejor

n Promedio n Costo n mejor caso n caso

Ejecuciones Costo peor
peor caso n caso
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Actividad
Total

Anexo V. Plantilla para clasificacion de distribuciones

Kolmogorov | Anderson__ | Chi Clasificacign
Distribucion * |Smirmov | ™ |Darling | ™ |Squared| ™ |promedic |+
Mormal
Logistic
Gamma

Gamma [3F)
Weibull (3P}
Gen. Extreme Value
Lognormal [(3P)
Lognormal
Weibull
Laplace
Triangular
Rayleigh [2F)
Gumbel Max
Exponential (2P)
Chi-Squared [2P)
Pareto

Beta

Rayleigh
Chi-5quared
Exponential
Gen. Pareto
Uniform
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Anexo VI. Plantilla para seleccién de distribucion

Distribucion

Distribucion

Parametro 1

Parametros
Parametro 2

Valor

Valor

Distribucion

Distribucion

Distribucion

Distribucion

Parametro 1

Parametro 2

Parametro 3

Valor

Valor

Valor

Distribucion

Distribucion

Distribucion

Distribucion

Codigo

Distribucion

Codigo

Distribucion

Codigo

Distribucion

Codigo

Distribucion
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Pintor de brocha gorda

Pistero (dispensa combustibles)
Pistero-cobrador (responsable dinera)*
Pizzero

Portero *

Procesador inventarios (hand hell)
Programador computacion (sin titulo)
Programador en radioemisoras
Proveedar *

Recepcionista™

Recolector de basura y reciclaje

Recolector de café por cajuela

Recolector de coyol

Relojero

Repostero

Sabanero

Sacristan

Seleccionador manual de residuos
Salonero

Sastre (Prendas a la medida)
Secretaria *

Secretaria *

Secretaria *

Secretaria *

Secretaria *

Serigrafista (realiza disefio)
Serigrafista (Estampa disefios)
Servicio doméstico®

Soldador (Soldaduras Especiales)
Soldador en general

Talador (usa sierra de motor)
Tapicero

Tatuador

Taxista

Técnico en aire acondicionado
Técnico en aparatos ortopédicos
Técnico en lentes de contacto
Técnico refrig. domésticafindustrial
Técnico maq. coser ind. especiales
Técnico reparacion audio y video
Telefonista *

Tornero en metal

Traclorista {Oruga o Llanta)
Vagonetero

Verdulero

Volantero

Zapalero

Anexo VII. Lista de salarios minimos establecidos por el MTSS 2023

TOC
TOSC
TOCG
TOSC
TONCG
TOC
TOE
TOE
TOCG
TOSCG
TONC

TONC
TOC
TOC
TONC
TONC
TONC
TONC
TOE
TOCG
TMED
DES
Bach
Lic.
TOE
TOC

TOE
TOC
TOC
TOC
TOC
TOC
TOC
TES
TES
TES
TES
TES
TOSCG
TOE
TOC
TOC
TOSC
TONC
TOC

¢13.154,99
¢12.765,12
$306.210,87
¢12.765,12
¢352.164,91
¢13.154,99
$15.333,31
$15.333,31
$396.210,87
¢381.433,12
¢11.738,83

#1.117,69

¢11.738,83
¢13.154 99
¢13.154,99
¢11.738,83
¢11.738,83
¢11.738,83
¢11.738,83
¢15.333,31
¢396.210,87
#415.200,76
¢552.643,52
¢626.828,55
$752.220,04
¢15.333,31
¢13.154,99
$236.65544
¢15.333,31
¢13.154 99
¢13.154,99
¢13.154,99
¢13.154,99
¢13.154,99
¢13.154,99
$23.795,73
¢23.795,73
$23.795,73
$23.795,73
$23.79573
¢381.433,12
$15.333,31
¢13.154,99
¢13.154,99
¢12.765,12
¢11.738,83
¢13.154,99

Eslos salarios contienen, en relacion con los salarios
minimos del Decreto N° 43633-MTSS, un incremento del
6,62 % para lodas las categorias del Decrelo de Salarios
Minimas, excepto para el servicio doméstico, al que se le
otorga un 2,33962% adicional (resolucién CNS-RG-2-
2019). Asimismo, se aplica un incremento adicional a las
siguientes categorias salarales incluidas en la resolucion
CNS-RG-6-2020: TOSCG un 0,3986390%, TOC un
0,3955514% y el TOEG un 0,5562880%; aumentos que se
aplican posterior al general.

La lista de salarios minimos se clasifica con base en los Perfiles
Ocupacionales, documento aprobado por el Consejo Nacional
de Salarios (Resolucion Administrativa 03-2000). Esta lisla es
una guia ilustrativa, elaborada de conformidad con esos
perfiles, contiene algunas occupaciones seleccionadas por el
Departamento de Salarios Minimos. Las ocupaciones aqui
incluidas se basan en las tareas tipicas conocidas, por lo que
un puesto determinado podria tener una dasificacion distinta
segln sus isticas y respor i ifi

CONSULTAS DE SALARIOS

consulta ntss.go.cr
salario.minimo@miss.go.cr

@ 2256-2221, 2233-0347, 2222-2168

CONSULTAS LABORALES
Liamada gratuita: 800-TRABAJO (800-872-2256)
Chat institucional: www.mtss.go.cr

En Costa Rica, de acuerdo con la Constitucion politica, el
salario serd siempre igual para trabajo igual en idénticas
condiciones de eficiencia. Ademas, no se pueden

b dif ias por i ion de edad, sexo
nacionalidad o etnia

Firmado digitalmente por

ROSA ISELA ROSA ISELA HERNANDEZ
HERNANDEZ RODRIGUEZ (FIRMA)
RODRIGUEZ (FIRMA) ifé-:;::- 2023.01.09 09:27:29

DOCUMENTO GRATUITO

Prohibida su reproduccién y venta

\ Departamento de
m‘ss Salarios Minimos

LISTA DE SALARIOS MINIMOS
SECTOR PRIVADO
ANO 2023

Segun Decreto N*43849-MTSS, publicado en la
Gaceta N°245, Alcance N*282 del 23 de diciembre del
2022, Rige 01 de enero del 2023

SIGLAS Y SALARIOS MINIMOS

TONC  Trabajador en Ocupacion No Calificada ¢ 1173883
TOSC  Trabajador en Ocupacion Semicalificada ¢12.765,12
TOC  Trabajador en Ocupacion Calificada ¢13.15498
TOE  Trabajador en Ocupacion Especializada ¢15.33. 1
TES  Trabajador de Especializacion Superior ¢ 23.795,73

TONCG  Trabajador en Ocupacion No Calificada (Generico) ¢ 35216481
TOSCG  Trabajador en Ocupacion Semicalificada (Genérico) ¢ 381.433,12
TOCG  Trabajador en Ocupacion Calificada (Genérico) £396.210,87

TMED  Técnico Medio en Educacion Diversificada ¢415.200,76
TOEG  Trabajador en Ocupacion Especializada (Genéric) ¢ 452.407,20
TEdS  Tecnico de Educacion Superior ¢ 511.689,26
DES  Diplomado de Educacion Superior ¢ 562.640,52
Bach.  Bachiller Universitario ¢626.828.,55
Lie.  Licenciado Universitario £752.220,04

*Salario Minimo Mensual.
El Salario Minimo que no tiene ninguna indicacién (*),
esta por jornada ordinaria

Para mayor informacién y debido a que se han hecho
circular algunas listas alteradas, se sugiere consultar
personalmente en el Departamento de Salarios Minimos
en Barrio Tournon, Edificio Centro Comercial Tournon,
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, primer piso.

Esta lista esta disponible en:
WWW.mtss.go.cr
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Anexo VIII. Costo por concepto de licencia

o0 E =y
[&m) IA &l
Free Pro Enterprise
Starting at $420/month
Access to personal use of development and Pre-packaged plans make it easy for smaller Flexible service offerings for companies seeking a
attended capabilities for free. departments or businesses to start automating, comprehensive platform that fits their needs. This
looking for multiple tenants and dedicated plan offers the best UiPath solutions—whether in
* Unlimited individual automation runs support. the UiPath cloud, your dedicated cloud, or on-

. P, . premises, with support packages.
Tools for designing individual automations + Robots to enable remote, on-demand

« Execute automated tests and RPA workflows
with Test Robots

* Prebuilt, best-in-class integrations with many execution

popular products Advanced automation design tools with user

governance « 100 Automation Express licenses free
« Additional products to engage people and « Additional products—process discovery, test
robots for seamless process collaboration management, Al, analytics for speed-to-value
« UiPath Standard Support « Flexible multi-region deployment

+ Advanced authentication management

Start Free — TrythenBuy - Contact Sales —
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Anexo IX. Tipo de cambio al dia 10/05/2023

Tipo de cambio

Dolar Euro

Tipo de cambio

Compra ¢532.00 Venta §546.00

Conversor de monedas

Digite el monto que desea convertir en el
siguiente espacio:

usD 420

CRC ¢ 223,440.00
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Anexo X. Evaluacion #1 por parte de XUMTECH

Datos del estudiante (2312)

Institucion o Empresa (57241)
Tipo: (Mist-dropdown)

A5 - XUMTECH

Estudiante: Jose Carlos Chaves Araya
Carnet: 2016087209

Titulo: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el modulo de
servicio al cliente que brinda la platatorma OracleCX, ofrecido por la empresa Xum

Technologies.

(57259)

Tipo: (Xboilerplie)

Fecha en que se realiza la evaluacion (57242)
Tipo: (cate)

02/05/2023

Evaluacion numero: (57249)
Tipe: {Lilist-radlia)

Al
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Calificacion al estudiante (2313)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (57243)
Tipe: (Kinumeric-mutt)

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (57280)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (57281)

c. Proactividad. (57282)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (57283)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (57284)

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (57244)
Tipe: (Kinumeric-mult)

a. Disposicion autodidacta. (57285)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (57286)

c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (57287)

d. Pensamiento sistematico o estratégico. (57288)
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C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (57245)
Tipes: (Kinumeric-mudti)

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (57289)

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (57290)

¢. Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones. (57291)

d. Uso correcto de idioma oficial de la compaiiia. (57292)

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (57293)

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (57246)
Tipo: (Kinumeric-mulf)

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (57294)

b. Respeto a la conf ddelai ion brindada por la organizacion. (57295)

c. Honestidad en su actuar diario. (57296)

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (57297)

Observaciones generales (57247)
Tipe: (Thet-long)

nla

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: (57248)
Tipo: (Sext-short)

Juan José Villalobos Rodriguez
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JUAN JOSE S
VILLALOBOS U R VL e
RODRIGUEZ iopessitnm

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion:z:(FIRMA)

(57250)
Tipo: (boilerplate)

Anexo XI. Evaluacion #2 por parte de XUMTECH

Datos del estudiante (2312)

Institucion o Empresa (57241)
Tipo: (Wist-cropdown)

A5 - XUMTECH

Estudiante: Jose Carlos Chaves Araya

Carnet: 2016087209

Titulo: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el modulo de
servicio al cliente que brinda la plataforma OracleCX, ofrecido por la emprasa Xum
Technologies.

(57258)
Tipe: (Wkoilerplats)
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Fecha en que se realiza la evaluacion (57242)
Tipo: (Drdana)

11/05/2023

Evaluacion namero: (57249)
Tipe: {Llist-radic

A2

Calificacion al estudiante (2313)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (57243)

Tipo: (Kinumeric-mudti)

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (57280)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (57281)

c. Proactividad. (57282)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (57283)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (57284)

atl
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B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (57244)
Tipeoc (Kinumeric-multi]

a. Disposicion autodidacta. (57285)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (57286)

¢. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (ST287)

d. Pensamiento sistematico o estratégico. (57288)

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (57245)
Tipe: (Kinumeric-mult)

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (57289)

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (57290)

c. Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones. (57291)

d. Uso correcto de idioma oficial de la compaiiia. (57292)

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (57293)

atl
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D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (57246)
Tipo: (Kinurmeric-mudti

2

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (57294)

2

b. Respeto a la confic d de la i ion brindada por la organizacion. (57295)

2

c. Honestidad en su actuar diario. (57296)

3

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (57297)

Observaciones generales (57247)
Tipoc (TAma-long)

Ha cumplido con las entregas indicadas

Nombre del Contraparte de la Or ion: (57248)
Tipe: (S shrt)

Juan José Villalobos Rodriguez

JUAN JOSE
WVILLALOBOS
RODRIGUEZ

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacionz_FIFMA

(57250)
Tipe: (beileplate)
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Anexo XII. Evaluacion #3 por parte de XUMTECH

Datos del estudiante (2312)

Institucion o Empresa (57241)

Tipa: (Viis-dopdimn)

A5 - XUMTECH

Estudiante: Jose Carlos Chaves Araya

Carnet: 2016087209

Titulo: Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el médulo de
servicio al cliente que brinda la platatorma OracleCX, ofrecido por la empresa Xum

Technologies.

(57259)
Tipa: (Ubobarplais)

Fecha en que se realiza la evaluacion (57242)
Tipa: (Diidaba)

22/05/2023

Evaluacion nimero; (57249)
Tipa: [Liist-radic)
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Calificacion al estudiante (2313)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (57243)
Tipa: (Kirumeric-melt]

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (57280)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (57281)

c. Proactividad. (57282)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (57283)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (57284)

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (57244)

Tipa: [Kirarraric-mul)

a. Disposicion autodidacta. (57285)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (57286)

¢. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (57287)

d. Pensamiento sistematico o estratégico. (57288)
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C.SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (57245)

Tipa: (Kirmatic-maiki)

2

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (57289)

2

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (57290)

2

c. Las minutas retlejan los acuerdos tomados en las reuniones. (57291)

2

d. Uso correcto de idioma oficial de la compaiiia. (57292)

2

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (57293)
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D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (57246)

Tipa: (Kirsarmsaric-maiki)

2

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (57294)

b. Respeto a la confidencialidad de la int ion brindada por la o

2

c. Honestidad en su actuar diario. (57296)

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (57297)

Observaciones generales (57247)
Tipa: (TAest-lorg)

Realizd entregas en tiempo y forma

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: (57248)

Tipa: (Siesd-sher)

Juan José Villalobos Rodriguez

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion:;

(57295)

(57250)

Tipa: Pobolarpiale)
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Anexo XIlI. Aprobacién de minutas por parte del profesor tutor

Aprobacion de minutas TFG

Por medio del presente documento, se aprueba por parte del profesor tutor Nestor
Morales Rodriguez las minutas relacionadas al trabajo final de graduacion con el titulo:
Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre el médule de servicio al
cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa Xum Technologies,
elaborado por el estudiante: Jose Carles Chaves Araya, cédula: 1-1699-0034, cameé:
2016087209.

A continuacion, se menciona el listado de minutas realizadas y aprobadas:

« REU 05.

REU_06.
« REU 11.
« REU 20.
« REU 21.
« REU 23.

« REU 25

Firmado digitalmente por
NESTOR MESTOR ALEJANDRO
ALEJANDRO MORALES RODRIGUEZ

MORALES REMA)
Fecha: 2023.05.27 21:21:06

RODRIGUEZ (FIRMA) &0
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Anexo XIV. Carta de certificacion filologica

San José, 28 de mayo del 2023

Sefiores
Area Académica
Licenciatura en Administracion de Tecneclogia de Informacion

Instituto Tecnologico de Costa Rica

Estimados sefiores:

Lei y corregi el trabajo final de graduacién denominado: "Propuesta para
mejoramiento de los procesos de carga sobre el médule de servicio al cliente que
brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH”, elaborado por
el estudiante Jose Carlos Chaves Araya, para optar por el grado académico de
Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacion.

Corregi el trabajo en aspectos tales como construccion de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacicnados
con el campo filologico, y desde ese punto de vista considero que esta listo para ser
presentado como trabajo final de graduacion, por cuanto cumple con los requisitos

establecidos por la Universidad.

Suscribe de ustedes, cordialmente,

Aardn Seq:ﬁCh inchilla
Bachiller en Filologia Clasica
Asociado n.® 375

Asociacion Costarmricense de

Fildlogos, Acfil
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Anexo XV. Plantilla para observacion y recoleccién de tiempos

Nombre colaborador observado

Tarea IT1 IT2 IT3 IT4 ITS
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
Nombre Tarea Tiempo
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Anexo XVI. Plantilla de entrevista para documentacion de actividades

Resumen de actividades Proceso

Cdodigo Tarea Tipo de tarea Responsable Complejidad

FitA
Nombre Tarea Tipo de tarea Responsable Complejidad

FitB

FitC

FitD

FitE

FitF

FitG

FitH

Fitl

FitJ

FitK

FitL

FitM

FitN
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Anexo XVII. Plantilla para bitacora de revision documental

Revisiones documentales

Fecha Proveniencia Documento Descripcion

DD/MMlyyyy | Proveniencia del | Nombre del | Descripcion  del  contenido  del
documento documento | documento.

DD/MMlyyyy | Proveniencia del | Nombre del | Descripcion  del  contenido  del
documento documento | documento.

DD/MMlyyyy | Proveniencia del | Nombre del | Descripcion  del  contenido  del
documento documento | documento.
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